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ABSTRAK   
Hidayatul Umuroh, NIM. B76216060, 2020, 
Komunikasi Bisnis PT. Alfath Mulia Jaya Grab 
Indonesia Di Wilayah Waru Kabupaten Sidoarjo. 
Penelitian ini bertujuan mengetahui komunikasi 
bisnis PT. Alfath Mulia Jaya Grab Indonesia di wilayah 
waru kabupaten Sidoarjo. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 
deskriptif dengan jenis penelitian deskriptif yang 
bertujuan untuk menggambarkan wawancara mendalam 
dengan subyek penelitian. Hasil wawancara dalam 
bentuk kata-kata tertulis dan lisan dari subjek penelitian, 
maka peneliti memberikan makna kritis terhadap 
kenyataan yang dikonstruksi oleh subjek penelitian 
mengenai Komunikasi Bisnis PT. Al-Fath Mulia Jaya 
Grab Indonesia di Wilayah Waru Kabupaten Sidoarjo. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
Komunikasi Bisnis PT.Al-Mulia Mulia Jaya Grab 
Indonesia di Wilayah Waru Kabupaten Sidoarjo  (1) 
Komunikasi bisnis sebagai penyalur jasa (2) Komunikasi 
bisnis yang bersaing secara sehat (3) Komunikasi bisnis 
yang memberikan harga discount kepada customer. 
 
Kata Kunci:  Komunikasi Bisnis, Grab 
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ABSTRACT 
 
Hidayatul Umuroh, NIM. B76216060, 2020, Business 
Communication PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia 
in the Waru Region of Sidoarjo Regency.  
This study aims to determine the Business 
Communication of PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia In the Waru Region of the Sidoarjo Regency.  
This study uses a qualitative approach with the 
type of qualitative research that aims to describe in-depth 
interviews with research subjects. The results of 
interviews in the form of written and oral words from 
research subjects, then the researcher gives meaning 
critically to the reality that is constructed by research 
subjects regarding Business Communication Pt. Al-Fath 
Mulia Jaya Grab Indonesia in the Waru Region of 
Sidoarjo Regency. 
 The results of this study indicate that PT.Al-
Mulia Mulia Jaya Grab Indonesia's Business 
Communication in the Waru Region of Sidoarjo 
Regency (1) Business communication as a service 
provider (2) Business communication that is competing 
in a healthy manner (3) Business communication that 
provides discounted prices to customers. 
  
Keywords: Business Communication, Grab 
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 نبذة مختصرة
Hidayatul Umuroh ،NIM. B76216060  ،2020  االتصاالت ،
 Waru انتزاع إندونيسيا في منطقة PT. Alfath Mulia Jaya التجارية
 .Sidoarjo Regency من
 PT. Alfath تهدف هذه الدراسة إلى تحديد االتصاالت التجارية من
Mulia Jaya انتزع إندونيسيا في منطقة وارو في منطقة سيدوارجو. 
 
تستخدم  PT.Al-Mulia Mulia Jaya تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن
هذه الدراسة نهًجا وصفيًا لنوع البحث الوصفي الذي يهدف إلى وصف 
.المقابالت المتعمقة مع الموضوعات البحثية نتائج المقابلة في شكل كلمات  
مكتوبة وشفوية من موضوع البحث ، يعطي الباحث معنى نقديًا للواقع الذي 
باالتصاالت التجارية لـ أنشأه موضوع البحث فيما يتعلق  PT. Al-Fath 
Mulia Jaya انتزاع إندو 
انتزاع  PT.Al-Mulia Mulia Jaya تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن
 Waru of Sidoarjo االتصاالت التجارية في إندونيسيا في منطقة
Regency (1) ( االتصاالت التجارية 2االتصاالت التجارية كمقدم خدمة )
( االتصاالت التجارية التي توفر أسعار 3ريقة صحية )التي تتنافس بط
 .مخفضة للعمالء
 
  
 الكلمات الرئيسية: االتصاالت التجارية ، انتزاع
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
 
Berbagai macam  teknologi diera globalisasi saat 
ini sangat berkembang pesat. Teknologi telah menyusup 
ke dalam setiap praktik bisnis serta menciptakan 
keunggulan dan kemampuan komunikasi yang semakin 
canggih. Kemajuan teknologi dalam komunikasi telah 
menunjukkan terciptanya kerja sama dengan berbagai 
pihak. Teknologi tidak hanya mengubah cara-cara 
berkomunikasi, tetapi juga mengubah cara kerja.1 
Kebutuhan hidup manusia semakin hari semakin 
meningkat sejalan perubahan dan perkembangan pola 
hidup masyarakat. Kehidupan manusia pada mulanya 
sangat sederhana, tergantung pada hasil alam dengan 
memanfaatkan apa yang ada di alam sekitar. Manusia 
dalam kehidupan yang primitif baru memiliki 
kebutuhan ekonomi yang sederhana. 
Pengenalan manusia tentang alam sekitarnya 
semakin hari semakin meningkat. Dengan 
bertambahnya jumlah penghuni alam, juga menipisnya 
persediaan bahan kebutuhan manusia, serta timbunya 
                                                             
1 Sutrisna Dewi, komunikasi bisnis, (C.V ANDI 
OFFSET:Yogyakarta), 2007, 41-43. 
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berbagai gangguan dan hambatan dalam hidup. Bisnis 
merupakan aktivitas berupa jasa, perdagangan dan 
industri guna memaklsimalakn keuntungan.2 Manusia 
mulai menyadari akan pentingnya upaya untuk 
mengatasi rasa tidak aman. Mereka saling memerlukan 
untuk bekerja sama mengatasi kesulitan hidup. 
Komunikasi bisnis dalam peningkatan 
pendapatan sudah biasa terjadi didalam dunia bisnis.. 
Persaingan yang sangat ketat antara perusahaan yang 
satu dengan yang lain sangatlah berat. Penurunan atau 
kenaikan hasil yang diperoleh menjadikan tolak ukur 
agar tetap bisa mempertahankan perusahaan tersebut 
atau malah sebaliknya. 
Komunikasi berarti bertukar pesan yang 
berkaitan dengan pencapaian serangkaian tujuan 
komersial. Komunikator dalam komunikasi bisnis yang 
dimaksud disini adalah pimpinan dan komunikannya 
adalah karyawan perusahaan.3 Aktivitas bisnis 
dilakukan oleh manusia sebagai upaya untuk memenuhi 
kebutuhan hidupnya. Dalam aktivitas ini, manusia 
berusaha memenuhi kebutuhannya dengan memperoleh 
kepuasan atas kegiatan-kegiatan yang dilakukannya.  
Manusia juga berusaha untuk mendapatkan 
tantangan serta harapan yang lebih baik untuk kemudian 
hari. Kombinasi berbagai sumber daya untuk 
mendalami dan mengembangkannya. Perkembangan 
bisnis tidak dapat dipisahkan dari perkembangan ilmu 
pengetahuan, tekonologi dan masyarakat.  
                                                             
2 Muhammad, Manajemen Bank Syari’ah, Yogyakarta: UPP-AMP 
YKPN, 2003. 
3  Katz, Bernard. Komunikasi Bisnis Praktis. (Jakarta:Pustaka 
Binaman Presindo, 1994). 3. 
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Oleh karena itu, manusia berusaha memanfaatkan 
kekuatan-kekuatan yang dimilikinya dan menganalisis 
dengan efektif apa saja produksi jasa bagi masyarakat 
yang membutuhkan untuk pemindahan  atau pengiriman 
barang-barangnya.4. Aneka peluang yang disediakan 
oleh dunia bisnis secara tidak terbatas. Komunikasi 
bisnis pada umunya bersifat resmi. Oleh karena itu, 
komunikasi bisnis ditekankan pada komunikasi verbal, 
yaitu berbicara, mendengarkan, menulis dan membaca.  
Dalam dunia bisnis saat ini semakin lebih 
kompleks, yang berskala kecil, menengah maupun yang 
besar, orang-orang yang berkecimpung didalamnya 
(para pelaku bisnis) tidak terlepas dari aktivitas 
komunikasi, terlebih dengan munculnya revolusi 
informasi dan komunikasi.yang dibutuhkan.5 Bisnis 
adalah aktivitas yang dilakukan seseorang atau 
sekelompok orang atau perusahaan dalam bentuk jasa 
atau barang untuk memperoleh laba.  
Bisnis menciptakan banyak peluang berdasarkan 
kreativitas dan inovasi yang ditampilkan dengan 
melibatkan beberapa, puluhan, ratusan bahkan ribuan 
orang guna menghasilkan jasa atau produk yang 
dibutuhkan konsumen. Bisnis juga bisa dilakukan 
dengan cara manual maupun memanfaatkan teknologi 
canggih sebagai sarana produksi, melibatkan aspek-
aspek manajemen, keuangan, pemasaran dan sumber 
daya manusia.  
                                                             
4 Soegjitna Tjakranegara, Hukum Pengangkutan Barang Dan 
Penumpang, (Jakarta: Rineka Cipta, 1995),  1. 
5 Djoko Purwanto,  M.B.A, Komunikasi Bisnis, (Erlangga:Jakarta), 
2. 
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Bisnis merupakan kegiatan yang berhubungan 
dan berkepentingan dengan lingkungan.6 Bisnis 
memang menyediakan lapangan kerja dari berbagai 
tingkatan. Dalam hal ini didalam dunia kerja tidak lagi 
semata-mata diarahkan ke sector pemerintahan, tetapi 
mulai bergeser pada dunia bisnis seperti ojek online, 
sebab dibidang ini dirasa jsesuai dengan semangat 
untuk selalu mendapat tantangan gua mencoba 
kemampuan.7  
Komunikasi yang terjalin dengan efektif apabila 
kedua belah pihak saling mengakui, menerima 
kekurangan dan kelebihan orang lain serta dapat 
mengerti kelemahan orang lain. Oleh karena itu, segala 
hambatan dapat diatasi dengan sangat baik. Selain itu, 
komunikasi bisa katakana efektif, hubngan antar 
individu akan berkembang menjadi hubungan yang 
bermanfaat bagi diri sendiri maupun orang lain serta 
dapat saling menguntungkan antar sesame individu.8 
Bidang komunikasi bisnis di perusahaan Al-Fath 
Mulia Jaya meliputi pengiriman dan penerimaan pesan-
pesan dalam suatu organisasi-diantara dua orang  
diantara kelompok, atau dalam satu hingga beberapa 
bidang untuk mempengaruhi perilaku organisasi. Pada 
akhirnya, seluruh komunikasi bisnis merupakan suatu 
                                                             
6 Muslich, Etika Bisnis Pendekatan Substantif dan Fungsional, 
Yogyakarta: Ekonisia, 1998. 
7 Sudaryono, Pengantar Bisnis- Teori dan Contoh Kasus, (C.V 
ANDI OFFSET:Yogyakarta), 2015, 8-13. 
8 Ngalimun. S.Pd., M.Pd., M.I.Kom, Ilmu Komunikasi Sebuah 
Pengantar Praktis, (Pustaka Baru Press:Yogyakarta), 2017, 21. 
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ajakan yang alami dan menggambarkan upaya untuk 
mempengaruhi perilaku dalam organisasi.9 
Dewi Suma menyatakan strategi komunikasi 
bisnis pada perusahaan yang bergerak dalam bisnis e-
commerce melibatkan tingkat manajer dan staf 
lapangan yang berhubungan langsung dengan 
pelanggan dengan orientasi utama pada pemberian 
pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Selain itu, strategi komunikasi bisnis yang 
diterapkan telah memberikan pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh perusahaan. 
Kepuasan pelanggan ini terlihat dari persepsi 
pelanggan terhadap tingginya nilai aspek fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Temuan 
10ini dengan jelas menunjukkan bahwa perusahaan-
perusahaan yang bergerak di sektor bisnis e-commerce 
selama ini mampu tumbuh dan berkembang karena 
mereka pada dasarnya menerapkan strategi komunikasi 
bisnis yang relatif tepat sesuai dengan harapan 
pelanggan. 
Perusahaan PT. Alfath Mulia Jaya adalah salah 
satu perusahaan yang bekerja sama dengan online Grab 
dalam bidang  jasa transportasi, yaitu sepeda motor dan 
                                                             
9 Yuyun Wasasmita, Komunikasi Bisnis dan Professional, (Bandung: 
PT. Remaja Rosdakarya, 1998),  4-5.  
10 Dewi Suma 2016, Strategi Komunikasi Bisnis Dalam Manajemen 
Kepuasan Pelayanan Pelanggan Pada Perusahaan E-Commerce, 
Ilmu Sosial, https://www.e-jurnal.com/2018/09/strategi-komunikasi-
bisnis-dalam.html,d diakses pada 6 Februari 2020 09.38 WIB. 
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mobil. Berbagai fasilitas dapat dinikmati oleh driver 
Grab dan juga para penumpang, misalnya tersedianya 
kantin untuk bersantai sambil menunggu orderan 
datang, kemudian tersedianya toilet, musholla dan 
tempat parkir yang sangat luas.11 
Menurut J. Supranto "kepuasan pelanggan berarti 
bahwa kinerja dalam suatu produk barang atau jasa 
sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan 
oleh konsumen".12 Kepuasan pelanggan ini terlihat dari 
persepsi pelanggan terhadap tingginya nilai aspek fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Temuan 
ini dengan jelas menunjukkan bahwa perusahaan-
perusahaan yang bergerak di sektor bisnis e-commerce 
selama ini mampu tumbuh dan berkembang karena 
mereka pada dasarnya menerapkan strategi komunikasi 
bisnis yang relatif tepat sesuai dengan harapan 
pelanggan. Ojek online ini hadir dengan tujuan untuk 
memudahkan masyarakat dalam melakukan kegiatan 
sehari-hari dengan mengedepankan teknologi yang 
semakin maju.13 
Fauzan Ramadhan menyatakan strategi 
komunikasi bisnis merupakan paduan dari perencanaan 
komunikasi dan manajemen komunikasi yang dirancang 
untuk mencapai suatu tujuan. Untuk melakukannya 
strategi tersebut harus menunjukkan bagaimana sistem 
operasionalnya atau model rancangannya yang disusun 
                                                             
11 Hasil survei di Grab Lounge jalan Letjen Sutoyo Medaeng Waru 
Sidoarjo pada tanggal 22 Maret 2020  pukul 12.21 WIB. 
12  J. Supranto. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta, 
PT. Rineka Cipta), 1997,  224. 
13 Wiratri Anindhita, Analisis Penerapan Teknologi, 713. 
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dalam bentuk pendekatan yang isinya berbeda-beda 
bergantung kepada situasi dan kondisi. 
Marselinus Nuba Sabini dan Leila Mona Ganiem 
menyatakan program CSR (Corporate Social 
Responsibility), melalui program pemberdayaan 
masyarakat, pendidikan, kesehatan dan perbaikan 
infrastruktur. Selain itu, kendala yang dihadapi adalah 
korporasi kurang berkomunikasi secara terbuka dengan 
kelompok penolak, program CSR masih terbatas pada 
Marselinus Nuba Sabini dan Leila Mona Ganiem, 
beberapa kelompok, keterbatasan berkomunikasi 
karyawan CSR terkait tambang, serta adanya 
kepentingan pribadi dari kelompok penolak dengan 
memanfaatkan isu tambang.14 
Marselinus Nuba Sabini dan Leila Mona Ganiem 
dikenal dengan GPS untuk memberikan informasi 
keberadaan pengemudi dan pengguna dengan rute 
terdekat. Dalam kehidupan masyarakat yang 
membutuhkan pergerakan dan perpindahan disetiap 
berbagai aktivitasnya, maka membutuhkan sarana 
transportasi yang mendukung. Sifat dari masyarakat 
kota, pada umumnya adalah dinamis, selalu bergerak 
dan menyesuaikan diri dengan perubahan-perubahan 
atau keadaan yang ada. 
 
 
 
 
 
                                                             
14Marselinus Nuba Sabini dan Leila Mona Ganiem, https://www.e-
jurnal.com/2016/04/corporate-social-responsibility-sebagai.html 
diakses pda tanggal 5 Februari 2020 pada pukul 10.52 WIB. 
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B. Rumusan Masalah 
  
 Bagaimana komunikasi bisnis PT. Al-Fath Mulia 
Jaya Grab Indonesia di wilayah Waru kabupaten 
Sidoarjo? 
 
C. Tujuan Penelitian 
 Untuk menjelaskan komunikasi bisnis PT. Al-Fath 
Mulia Jaya Grab Indonesia di wilayah Waru kabupaten 
Sidoarjo. 
D. Manfaat Penelitian 
Secara teoritis 
Penelitian ini diharapkan bermanfaat dalam 
pengembangan dan pengetahuan wawasan ilmu, 
khususnya dalam bidang komunikasi bisnis di PT. Al-
Fath Mulia Jaya Grab Indonesia di wilayah Waru 
kabupaten Sidoarjo. 
Secara praktis 
Penelitian ini untuk memberikan pengalaman dan 
referensi bagi pelaku bisnis transportasi online.  
E. Definisi Konsep 
Komunikasi Bisnis dalam KBBI diartikan dengan 
usaha komersial dalam dunia perdagangan, bidang 
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usaha, usaha dagang.15 Komunikasi bisnis terdiri dari 
dua suku kata, yakni komunikasi dan bisnis. Yang mana 
komunikasi merupakan aktivitas dasar manusia. Dengan 
berkomunikasi, manusia dapat berhubungan satu sama 
lain baik dalam kehidupan sehari-hari dalam berumah 
tangga, di tempat pekerjaan, di pasar, dalam masyarakat 
atau dimanapun manusia berada. Tidak ada manusia 
yang tidak akan terlibat dalam komunikasi. Ketika dalam 
proses pertukaran informasi yang dapat dijalankan oleh 
masyarakat sangat mencakup berbagai macam bentuk 
komunikasi, seperti masuk dalam komunikasi verbal 
maupun komunikasi nonverbal dengan tujuan untuk 
mencapai arah yang dituju.16 
Selain itu menurut Anwar Arifin komunikasi 
bisnis adalah suatu konsep yang multi makna. Makna 
komunikasi yang dapat dipandang sebagai skill oleh 
setiap individu guna untuk melakukan profesi 
komunikasi.17 Perkembangan dunia dalam dunia bisnis 
di Indonesia pada masa yang akan datang menunjukkan 
prospek yang semakin sukses.    
                                                             
15 Djoko Purwanto, M. B. A, Komunikasi Bisnis, Fakultas Ekonomi, 
Universitas Sebelas Maret Surakarta, (anggota IKAPI:Jakarta), 
2006, .4- 5. 
 
16 Soeganda Priyatna Dan Elvinaro Ardianto, Tujuh Pilar Strategi 
Komunikasi Bisnis (Bandung: Widya Padjadjaran, 2009),  24. 
17 Anwar Arifin, Ilmu Komunikasi: Sebuah Pengantar Ringkas, 
(Jakarta: Rajawali press), 1988, 17.  
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
Jadi, komunikasi bisnis merupakan suatu 
aktivitas yang dilakukan oleh seorang driver Grab dalam 
melakukan pekerjaan yakni sebagai jasa transportasi 
online dengan tujuan agar dapat memudahkan 
masyarakat dalam melakukan kegiatan sehari-hari.  
Menurut Rachmat transportasi online berasal dari 
kata latin, transportase dimana trans berarti seberang 
atau sebelah lain dan portare berarti mengangkut atau 
membawa. Transportasi online adalah layanan berbasis 
internet dalam setiap kegiatan transaksinya. Mulai dari 
pemesanan, pemantauan rute atau jalur, kemudian 
pembayaran terhadap pelayanan jasa transportasi online 
itu sendiri. Selain itu juga transportasi  online merupakan 
bukti penyelenggara lalu lintas dan angkatan jalan yang 
mengikuti serta memanfaatkan perkembangan ilmu 
pengetahuan dalam bidang teknologi, dapat pula sebagai 
pengangkutan barang atau jasa oleh berbagai jenis 
kendaraan.18  
 Jadi, transportasi online merupakan salah satu 
layanan jasa transportasi yang memberikan peluang 
kepada masyarakat agar dapat bekerja menjadi driver 
Grab dengan syarat memiliki kendaraan pribadi. 
F. Sistematika Pembahasan  
Bagian awal: Pada bagian ini berisi tentang 
halaman sampul, halaman persetujuan dosen 
pembimbing, lembar pengesahan penguji, lembar 
                                                             
18 Rachmat, Ringkasan Pengetahuan Sosial, 147. 
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pernyataan keaslian karya, halaman motto, halaman 
persembahan, halaman kata pengantar, abstrak, halaman 
daftar isi., halaman gambar. 
  BAB I Pendahuluan: Berisi tentang latar 
belakang sebuah penelitian, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian. Untuk manfaat penelitian 
dibagi menjadi dua, yaitu manfaat secara teori dan secara 
praktis, definisi konsep dan sistematika pembahasan., 
BAB II Kajian Teoretik: Berisi tentang kajian 
teoretik yang digunakan dalam penelitian, penelitian 
tardahulu yang relevan, perspektif Islam sub-bab khusus. 
BAB III Metode Penelitian: Berisi tentang 
pendekatan dan jenis penelitian,. Jenis dan sumber data, 
lokasi penelitian, tahapan-tahapan penelitian, teknik 
pengumpulan data, teknik validitas data dan teknik 
analisis data. 
BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan: Berisi 
gambaran umum objek penelitian, penyajian data dan 
hasil analisa data teori perspektif Islam serta 
pembahasan.  
BAB V Penutup: Berisi tentang kesimpulan, 
saran yang berkontribusi untuk kepemimpinan dalam 
organisasi dimasa mendatang dan keterbatasan 
peenlitian. 
Bagian akhir: Berisi tentang daftar pustaka yang 
digunakan untuk menyebut daftar yang berisi bahan-
bahan pustaka yang digunakan peneliti, baik yang 
dirujuk ataupun yang tidak dirujuk dalam teks. Selain itu 
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juga berisi tentang ungkapan penulis, bahwa isi laporan 
penelitian yang ditulisnya bukan pengambil alihan 
tulisan atau pikiran orang lain. Lampiran-lampiran berisi 
tentang keterangan selama penelitian dan bagian paling 
akhir, yaitu riwayat hidup penulis, yang berisi tentang 
nama lengkap penulis, tempat dan tanggal lahir, riwayat 
pendidikan serta pengalaman organisasi. 
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BAB II 
KAJIAN TEORETIK 
 
A. Komunikasi Bisnis 
1. Pengertian 
 Komunikasi bisnis adalah komunikasi antar 
individu maupun berkelompok dimana secara efektif 
diberlakukan dalam dunia bisnis dengan mencakup 
berbagai norma-norma atau tatanan peraturan yang 
harus dipatuhi serta dilaksanakan dengan sebaik-
baiknya. Etika komunikasi bisnis menurut Kartz19 
adalah adanya aspek pesan-pesan dan konsep yng 
berkaitan dengan serangkaian tujuan komersil. Istilah 
bisnis dalam konteks ini diterjemahkan sebagai 
organisasi perusahaan. 
 Dalam komunikasi bisnis, hendaknya tidak 
sekedar hanya informatif, tetapijuga haruslah persuasif, 
agar pihak lain bersedia menerima suatu paham atau 
keyakinan untuk melakukan suatu hal perbuatan atau 
kegiatan dan tentunya tidak melanggar norma-norma 
yang ditetapkan.20 
 Komunikasi bisnis dengan peranan teknologi 
informasi dan proses penyampaian serta penerimaan 
pesan diantara dua orang atau lebih dengan harapan 
terjadinya pengaruh yang positif atau menimbulkan 
efek tertentu yang diharapkan. Selain itu komunikasi 
                                                             
19 Nisa Novia Avie Christy, Komunikasi Bisnis, (Radna Andi 
Wibowo), 2019, 1-2. 
20Nasrul Syarif,  Komunikasi Kontemporer: Bisnis Islam di Era 
Digital, (CV Budi Utomo: Yogyakarta), 2019,  2. 
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adalah persepsi dan apresi. Dalam dunia komunikasi 
bisnis sangat membutuhkan suatu perusahaan yang 
dapat menangani hal itu di berbagai situasi yang 
menantang. 
 Dalam lingkungan bsinis ada aneka sarana 
komunikasi bisnis yang dapat dipergunakan para 
pengusaha untuk berkomunikasi dengan konsumen. 
sarana-sarana komunikasi bisnis yang tersedia antara 
lain dalam wujud pengiriman surat, pengiriman kawat, 
percakapan telepon. 
 Rosenblatt21 menjelaskan bahwa komunikasi 
bisnis merupakan informasi, instruksi dan sejenisnya 
yang dikemukakan secara personal ataupun nonpersonal 
melalui pesan, sikap, simbol atau tanda dengan 
melibatan perusahaan untuk mencapai tujuan-tujuan 
tertentu. 
 Komunikasi bisnis yang berhasil dengan baik 
adalah komunikasi yang dilakukan secara efisien sesuai 
dengan kondisi dan situasi yang ada dalam organisasi 
yang bersangkutan. Jadi, dengan komunikasi yang baik 
dan tertata tujuan organisasi akan lebih cepat tercapai. 
 Komunikasi bisnis harus dilakukan dalam 
memahami bentuk dasar bisnis, karena seorang 
komunikator yang baik harus memiliki alat komunikasi 
yang dapat menunjang dalam menyampaikan suatu 
pesan bisnis, misalnya dengan menarik simpati para 
konsumen agar konsumen tersebut ikut aktif dalam 
berkomunikasi bisnis. 
 
                                                             
21 Rosenblatt, Theory and Practice: An interview with louise M. 
Rosenblatt, Virginia 2005,  5. 
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2. Tujuan dan fungsi komunikasi bisnis 
Secara umum, ada tiga tujuan etika komunikasi 
bisnis, yaitu member informasi (informing), 
melakukan persuasi (persuading), dan melakukan 
kolaborasi (collaborating). 
a. Memberi informasi (informing) 
Tujuan pertama dalam komunikasi bisnis adalah 
memberikan informasi yang berkaitan dengan dunia 
bisnis kepada pihak lain, kemudian mencermati 
dalam memilih sebuah iklan sesuai kebijakan yang 
telah ditetapkan.22 Sebagai contoh, seorang pimpinan 
suatu perusahaan membutuhkan beberapa pegawai 
baru yang akan ditempatkan sebagai staf administrasi 
di kantor-kantor cabang yang ada. 
Untuk memperoleh pegawai yang diharapkan, ia 
dapat memasang iklan lowongan kerja melalui media 
surat kabar, majalah, radio, dan internet. Masing-
masing media informasi tersebut tentu saja 
mempunyai kelebihan dan kekurangan satu sama 
lain. Jadi tergantung manajer untuk memilih media 
mana yang akan dipilih dengan mempertimbangkan 
kemampuan internal yang dimiliki oleh perusaha 
b. Melakukan persuasi (persuading) 
Tujuan kedua dari sebuah komunikasi bisnis 
adalah melakukan persuasi kepada pihak lain agar 
apa yang disampaikan dapat dipahami oleh audiens 
dengan baik dan benar. Komunikasi berfungsi 
mengajak orang lain mengikuti atau menjalankan 
                                                             
22 Ma’ruf, Tujuan Dan Manfaat Komunikasi Bisnis, Pendidikan 
Ekonomi, Unviersitas Lampung, 
https://www.akuntansilengkap.com, diakses pada tanggal  25 
Januari 2020 pada pukul 11.46 WIB. 
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ide/gagasan atau tugas.23Hal ini sering dilakukan 
terutama yang berkaitan dengan negoisasi antara 
seseorang dengan orang laian dalam bisnis. Untuk 
dapat memperoleh hasil yang optimal dalam 
bernegosiasi, setiap pihak perlu memahami prinsip 
win-win solution. 
c. Melakukan kolaborasi (collaborating) dengan 
audiens 
Tujuan ketiga dalam etika komunikasi bisnis 
adalah melakukan kolaborasi atau kerjasama bisnis 
antara seseorang dengan orang lain. Melalui jalinan 
komunikasi bisnis, seseorang dapat dengan mudah 
melakukan kerjasama bisnis baik antara perusahaan 
dosmetik maupun dengan perusahaan asing.  
Saat ini kerjasama antar perusahaan di berbagai 
belahan dunia relative mudah dilakukan seiring 
dengan semakin pesatnya kemajuan teknologi 
komunikasi dewasa ini. Seseorang dapat 
menggunakan beberapa media telekomunikasi yang 
ada seperti telepon biasa, faksmili, telepon genggam, 
internet, email dan telekomferensi. Teknologi 
komunikasi tersebut sangat penting artinya dalam 
memperat kerjasama dalam dunia bisnis.  
 
 
 
 
                                                             
23 Sutrisna Dewi, Komunikasi Bisnis (Yogyakarta: Andi Offset, 
2008), 23. 
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Setiawan24 mengatakan bahwa ada beberapa 
manfaat dari komunikasi bisnis, diantaranya: 
1. Membujuk konsumen membeli produk 
2. Menjelaskan produk atau layanan 
3. Mengklarifikasi spesifikasi yang dibutuhkan 
4. Mempromosikan image positif perusahaan 
5. Memberikan kredit dan menagih piutang. 
3. Jenis-jenis komunikasi bisnis 
 Sesuai dengan penjelasan Soeganda Priyatna dan 
Elvinaro Ardianto, Jenis komunikasi bisnis adalah 
pengelompokan komunikasi bisnis berdasarkan 
bentuk dan kegunaannya ada empat jenis atau 
kategori komunikasi bisnis, yakni: 
a).Organization Communication komunikasi yang 
berkaitan dengan masalah-masalah internal 
perusahaan ataupun dilancarkan terhadap lembaga 
atau persona dalam perusahaan.25Termasuk dalam 
jenis ini adalah: 
1. Dokumen resmi dan artikel, yaitu dokumen 
resmi perusahaan, anggaran dasar dan anggaran 
rumah tangga perusahaan, perjanjian-perjanjian, 
kontrak dan sebagainya. 
2. Bagan organisasi, adalah skema- skema 
organisasi yang menggambarkan dengan ringkas 
                                                             
24 Parta Setiawan, Definisi Komunikasi Bisnis- Unsur, Tujuan, 
Bentuk, Para Ahli, https://www.gurupendidikan.co.id/definisi-
komunikasi-bisnis/ diakses pada tanggal 25 Maret 2020 pada pukul 
7.28 WIB. 
25 B. Curtis dan James J. Floyd dan Jerry L. Winsor, Komunikasi 
Bisnis dan Profesional (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2004), 6. 
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sesuatu proses ataupun struktur, misalnya 
struktur organisasi perusahaan. 
3. Memorandum, catatan, instruksi atau permintaan 
dari seorang kepada orang lainnya dalam satu 
perusahaan. 
4. Surat keputusan, adalah surat formal  perusahaan 
yang berisikan pertimbangan, pengkajian, 
perujukan dan decision perusahaan terhadap 
sesuatu keadaan dalam perusahaan. Surat 
keputusan berlaku dan mengikat bagi seluruh 
persona ataupun lembaga yang berada dalam 
perusahaan. 
5. Surat Intruksi, sama dengan surat perintah, 
adalah surat yang ditujukan kepada seseorang 
atau lembaga dalam perusahaan, agar persona 
atau lembaga dalam perusahaan, agar persona 
atau lembaga itu melakukan sesuatu atau tidak 
melakukan Pada surat intruksi juga ada 
pertimbangan, pengkajian dan perujukan, namun 
surat intruksi biasanya hanya berlaku untuk satu 
kali kejadian atau rangkaian kejadian, namun 
relatif pendek masa berlakunya kalau dibanding 
dengan surat keputusan. 
6. Surat edaran, biasanya berisikan pemberitahuan 
tentang sesuatu yang berlaku dalam perusahaan. 
Boleh dikatakan surat edaran adalah penyebaran 
informasi yang perlu diketahui oleh semua 
pekerja dan pejabat yang ada dalam sasaran surat 
edaran tersebut. 
a) Business Corespondence adalah segala 
kegiatan perusahaan yang berkaitan dengan 
surat menyurat. Kominukan pada 
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korespondensi bisnis bias public internal 
misalnya pimpinan cabang-cabang, unit, 
divisi, stockholder ataupun dewan komisaris. 
Bias juga eksternal publik seperti pemerintah, 
pers, suppliers, consumers, customers, 
community dan publik luas pada umumnya 
(stakeholders).26 
Korespondensi bisnis mempunyai tiga bagian 
penting, yaitu: 
1) Surat keluar 
2) Surat masuk 
3) File (pengarsipan) 
b)   Specific /technical data exchange. Ada lima 
macam specific/technical data exchange 
yang biasa digunakan pada komunikasi 
bisnis: akuntansi, stock/persediaan gudang, 
proses produksi, financial 
statement/financial data, grafik, dan 
statistic 
c)    Promotional Communication yaitu komunikasi 
bisnis yang diarahkan kepada peningkatan citra 
perusahaan dan sales, digolongkan pada 
komunikasi promosional, yang dapat berbentuk 
oral/signal dan gestural communication.27 
                                                             
26 Soeganda Priyatna Dan Elvinaro Ardianto, Tujuh Pilar Strategi 
Komunikasi Bisnis, 48-52. 
27 Soeganda Priyatna dan Elvinaro Ardianto, Tujuh Pilar Strategi 
Komunikasi Bisnis, 25. 
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4. Strategi komunikasi bisnis 
 Rangkuti (2006:3) mengatakan “Strategi adalah 
alat untuk mencapai suatu tujuan perusahaan dalam 
kaitannya dengan tujuan jangka panjang, program 
tindak lanjut, serta prioritas sumber daya”. Etika 
strategi Komunikasi Bisnis Tujuh pilar strategi 
komunikasi bisnis yaitu:  
a. Pemahaman terhadap proses komunikasi 
b. Penggunaan pikiran  
c. Memahami bahasa  
d. Kejelasan pesan  
e. Daya persuasi 
f. Kelengkapan pesan  
g. Keinginan baik Pemahaman terhadap proses 
komunikasi harus dapat mengetahui bagaimana 
menempatkan diri sebagai komuikator, 
bagaimana menggunakan media, bagaimana 
menyususn pesan yang terarah, bagaimana 
memahami komunikan, bagaimana 
memanfaatkan sumber dan bagaimana 
mengetahui dan mengevakuasi efek. Pesan inti 
dalam suatu komunikasi tidak selalu eksplisit, 
contoh pada iklan- iklan produk. 
5. Media komunikasi bisnis 
a. Media komunikasi audio adalah media 
komunikasi yang dapat di dengar dan dipahami 
dengan pendengaran. Contohnya : radio, telepon, 
tape recorder, podcast dan lain-lain.28 
                                                                                                                    
 
28 Sutrisna Dewi, Komunikasi Bisnis, 184. 
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b. Media komunikasi visual adalah media 
komunikasi yang dapat ditangkap melalui 
penglihatan. Contohnya : surat transparasi, chart, 
koran. 
c. Media komunikasi audio visual adalah media 
komunikasi yang dapat dipahami melalui 
pendengaran dan penglihatan. Contohnya : 
televisi, DVD, VCD, Youtube dan lain-lain. 
Memilih media komunikasi bisnis sangatlah 
penting. Komunikasi yang efektif dan tidak 
efektif dapat dibedakan melalui pilihan atas 
media komunikasi yang dipilih. Pilihan media 
komunikasi sangat tergantung pada sifat pesan, 
waktu, formalitas dan harapan. Media yang 
dimaksud adalah alat atau sarana yang digunakan 
untuk memindahkan pesan dari pengirim pesan 
kepada penerima pesan. 
6. Proses komunikasi 
Komunikasi adalah suatu proses penyampaian 
pesan dari seseorang kepada orang lain melalui 
proses tertentu sehingga tercapai apa yang 
dimaksudkan atau diinginkan oleh kedua belah 
pihak. Di dalam komunikasi terkandung maksud atau 
tujuan yang jelas antara si penyampai atau pengirim 
pesan (komunikator) dengan si penerima pesan 
(komunikan). Maksud dan tujuan yang jelas antara 
kedua belah pihak atau mengurangi gangguan atau 
ketidakjelasan, sehingga komunikasi yang terjadi 
akan berjalan secara efektif.29 
                                                             
29 Edi Harapan, Komunikasi Antar Pribadi, 12. 
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Dalam proses komunikasi terdapat beberapa 
komponen dasar sebagai berikut: 
a. Pengirim Pesan (Sender) Pengirim pesan adalah 
orang yang mempunyai ide-ide atau buah 
pemikiran untuk disampaikan kepada seseorang 
dengan harapan dapat dipahami oleh orang-orang 
yang menerima pesan sesuai dengan apa yang 
dimaksudkan. Pesan adalah informasi yang akan 
disampaikan atau diekspresikan oleh pengirim 
pesan. Pesan dapat berbentuk verbal maupun 
nonverbal dan pesan akan efektif bila diorganisir 
secara baik dan jelas.  
b. Simbol atau Isyarat 
Pada tahap ini pengirim pesan membuat kode 
atau simbol sehingga pesannya dapat dipahami 
oleh orang lain. Kode atau isyarat dapat berupa 
tanda ( kata-kata, tulisan) yang disepakati untuk 
maksud tertentu. Bila antara kedua belah pihak 
memahami makna simbol yang dikirimkan atau 
digunakan pada proses komunikasi terjadi, maka 
komunikasi akan berjalan efektif. Sebaliknya bila 
hanya ada satu pihak yang lain tidak memaknai 
arti simbol yang disampaikan, maka proses 
komunikasi tidak akan berjalan efektif.  
c. Media atau Perantara Media sering 
diterjemahkan sebagai perantara antara satu pihak 
kepada pihak lain. Di dalam proses 
berkomunikasi peran media sangat penting. 
Media komunikasi adalah semua sarana yang 
dipergunakan untuk memproduksi, 
mereproduksi, mendistribusikan atau 
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menyebarkan dan menyampaikan informasi. 
Secara  
dalam menyampaikan informasi.  
d. Mengartikan Kode atau Isyarat Setelah pesan 
diterima memalui indra (telinga, mata dan 
sebagainya) maka si penerima pesan harus dapat 
mengartikan simbol atau kode dari pesan 
tersebut, sehingga dapat dimengerti atau 
dipahaminya. Kemampuan mengartikan kode 
oleh para pihak yang sedang menjalin 
komunikasi juga menjadi hal yang penting. Oleh 
sebab itu, penggunaan kode harus dipahami oleh 
kedua belah pihak yang sedang menjalin 
komunikasi. Kegagalan dalam proses komunikasi 
sering kali disebabkan oleh kegagalan para pihak 
dalam mengartikan kode yang dikirim maupun 
kode yang diterima.  
e. Penerima Pesan (receiver) Penerima pesan 
dalam komunikasi disebut sebagai receive, yaitu 
pihak yng menjadi sasaran pesan yang 
dikirimkan pleh sumber (komunikator). Reciver 
juga bisa disebut dengan istilah khalayak, 
sasaran, pembaca, pendengar, pemirsa, audience, 
decoder atau komunikan. Penerima pesan 
merupakan salah satu aktor dari proses 
komunikasi. Oleh karena itu, unsur penerima 
pesan tidak boleh diabaikan, karena berhasil atau 
tidaknya suatu proses komunikasi sangat 
ditentukan oleh penerima pesan. Penerima pesan 
adalah orang yang dapat memahami pesan dari si 
pengirim meskipun dalam bentuk kode atau 
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isyarat tanpa mengurangi arti pesan yang 
dimaksudkan oleh pengirim.  
f. Balikan (feedback)  
Balikan atau umpan balik adala isyarat atau 
tanggapan yang berisi atau tanggapan yang berisi 
kesan dari penerima pesan alam bentuk verbal 
maupun nonverbal. Tanpa balikan seorang 
pengirim pesan akan tidak akan tahu dampak 
pesannya terhadap si penerima pesan. Hal ini 
penting bagi manajer atau pengirim pesan untuk 
mengetahi apakah pesan sudah diterima dengan 
pemahaman yang benar dan tepat. Balikan dapat 
disampaikan oleh penerima pesan atau orang lain 
yang bukan penerima pesan. Balikan yang 
disampaikan oleh penerima pesan pada umumnya 
merupakan balikan langsung yang mengandung 
pemahaman atas pesan tersebut dan sekaligus 
mengetahui apakah pesan itu akan dilaksanakan 
atau tidak. 
7. Pola komunikasi bisnis 
  Meskipun semua organisasi atau bisnis harus 
melakukan komunikasi dengan berbagai pihak dalam 
mencapai tujuannya, perlu diketahui bahwa 
pendekatan yang dipakai antara satu organisasi 
dengan organisasi yang lain dapat bervariasi atau 
berbeda-beda. Bagai perusahaan berskala kecil yang 
hanya memiliki beberapa karyawan, penyampaian 
informasi dapat dilakukan secara langsung kepada 
karyawannya tersebut.  
  Lain halnya dengan perusahaan besar yang 
memiliki ratusan karyawan bahkan ribuan karyawan, 
penyampaian informasi kepada mereka merupakan 
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suatu pekerjaan yang cukup rumit. Secara umum, 
menurut Djoko Purwanto,40 pola komunikasi dapat 
dibedakan menjadi saluran komunikasi formal 
(formal communications channel) dan saluran 
komunikasi informal (informal communications 
channel). 
a. Saluran Komunikasi Formal. Dalam struktur 
organisasi garis, fungsional, maupun matriks, akan 
tampak berbagai macam posisi atau kedudukan 
masing-masing sesuai dengan batas tanggung jawab 
dan wewenangnya. Dalam kaitannya dengan proses 
penyampaian informasi dari manajer kepada 
bawahan ataupun dari manajer ke karyawan, pola 
transformasi informasinya dapat berbentuk 
komunikasi dari atas ke bawah (top down atau 
downward communications), komunikasi dari bawah 
ke atas (bottom-up atau upward communications), 
komunikasi horizontal (horizontal communications), 
dan komunikasi diagonal (diagonal 
communications).  
b. Komunikasi dari atas ke bawah, merupakan 
komunikasi antara manajer dan bawahannya. Aliran 
komunikasi dari manajer ke bawahan tersebut, 
umumnya terkait dengan tanggung jawab dan 
kewenangannya dalam suatu organisasi atau bisnis. 
Seorang manajer yang menggunakan jalur 
komunikasi ke bawah memiliki tujuan untuk 
menyampaikan informasi, mengarahkan, 
mengordinasikan, memotivasi, memimpin, dan 
mengendalikanberbagai kegiatan yang ada di level 
bawah. Jalur komunikasi yang berasal dari atas 
(manajer) ke bawah (karyawan) merupakan 
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penyampaian pesan yang dapat berbentuk perintah, 
intruksi, maupun prosedur untuk dijalankan para 
bawahan sebaik-baiknya.  
c.Komunikasi dari bawah keatas, 
merupakankomunikasi antara bawah (karyawan) 
menuju ke atas (manajer). Pesan yang ingin 
disampaikan mula-mula berasal dari para karyawan 
yang selanjutnya disampaikan ke jalur yang lebih 
tinggi, yaitu ke bagian pabrik, ke manajer produksi, 
dan akhirnya ke manajer umum. Untuk memecahkan 
masalah-masalah yang terjadi dalam suatu organisasi 
atau bisnis dan mengambil keputusan secara tepat, 
sudah sepantasnya bila manajer memperhatikan 
aspirasi yang berasal dari bawah. Keterlibatan 
karyawan dalam proses pengambilan kepututsan 
merupakan salah satu cara yang positif dalam upaya 
membantu pencapaian tujuan organisasi atau bisnis.  
d.Horizontal Communication, merupakan 
komunikasi yang terjadi antara bagian-bagian yang 
memiliki posisi sejajar/sederajat dalam suatu 
organisasi atau bisnis. Tujuan komunikasi horizontal 
adalah untuk melakukan persuasi, mempengaruhi, 
dan memberi informasi kepada bagian atau 
departemen yang memiliki kedudukan sejajar. 
Didalam praktiknya, terdapat kecenderungan bahwa 
dalam melaksanakan pekerjaannya manajer suka 
melakukan tukar-menukar informasi dengan rekan 
kerjanya di departemen atau divisi yang berbeda, 
terutama apabila muncul masalah-masalah khusus 
dalam suatu organisasi perusahaan. Komunikasi 
horizontal bersifat koordinatif diantara mereka yang 
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memiliki posisi sederajat, baik di dalam satu 
departemen maupun di antara beberapa departemen.  
e.Diagonal Communication, melibatkan komunikasi 
antara dua tingkat (level) organisasi yang berbeda. 
Contohnya adalah komunikasi formal antara manajer 
pemasaran dengan bagian pabrik, antara manajer 
produksi dengan bagian promosi, antara manajer 
produksi dengan bagian akuntansi, dan antara 
manajer keuangan dengan bagian penelitian. Bentuk 
komunikasi ini memiliki keuntungan, diantaranya: 
penyebaran informasi bisa menjadi lebih cepat 
ketimbang bentuk komunikasi tradisional. Dan 
memungkinkan individu dari berbagai bagian atau 
departemen ikut membantu menyelesaikan masalah 
dalam organisasi atau bisnis.  
f. Saluran Komunikasi Informal. Dalam jaringan 
komunikasi informal, orang-orang  yang ada dalam 
suatu organisasi, tanpa mempedulikan jenjang 
hierarki, pangkat dan kedudukan/jabatan, dapat 
berkomunikasi secara luas. Meskipun yang 
diperbincangkan hanyalah bersifat umum. 
Contohnya: mengobrol tentang humor yang baru 
didengar, keluarga, anak-anak, dunia olahraga, 
kadang kala mereka juga membicarakan hal-hal yang 
berkaitan dengan situasi kerja yang ada dalam 
organisasinya. 
B. Transportasi Online 
1. Pengertian  
 Dengan demikian  transportasi selalu diusahakan 
perbaikan dan peningkatan, sehingga akan tercapai 
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efisiensi yang lebih baik.30 Transportasi online 
merupakan  sarana yang sangat penting dan  strategis 
dalam memperlancar roda perekonomian, 
memperkukuh persatuan dan kesatuan serta 
mempengaruhi semua aspek kehidupan bangsa dan 
Negara.31 
 Menurut Undang-undang Lalu Lintas dan 
Angkutan Jalan No.14 tahun 1992, dijelaskan bahwa 
transportasi online merupakan dinamika perpindahan 
orang dan atau barang dari suatu tempat ke tempat 
lain dengan menggunakan kendaraan bermotor atau 
kendaraan tidak bermotor. Transportasi online 
diselenggarakan dengan tujuan agar terwujud lalu 
lintas dan angkutan jalan dengan selamat, aman, 
cepat, tertib nyaman dan efisien.  
 Hadirnya transportasi berbasis aplikasi online 
mampu menyerap tenaga kerja yang tinggi. Hal ini 
dapat mengurangi pengangguran yang ada di 
Indonesia. Direktur Institute for Development of 
Economics and Finance (INDEF), Enny Sri Hartati 
menyebut data yang dirilis oleh AlphaBeta pada 
2017, sekitar 43 persen dari total 5.000 mitra 
transportasi online yang bergabung merupakan 
pengangguran. Saat ini, ekonomi teknologi digital 
sangat dibutuhkan dalam masyarakat, khususnya 
perkotaan. Hal tersebut akan mendorong adanya  
                                                             
30 Utami, Setyaningsih Sri. "Analisis Faktor-faktor yang 
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen dalam Mempergunakan Jasa 
Transportasi PT. Solo Central Taxi di Surakarta." Ekonomi dan 
Kewirausahaan 9.1 (2012), 33-44, 35. 
31 Undang-Undang RI No. 14 Tahun 1992 Tentang Lalu-lintas dan 
Angkutan Jalan, 27. 
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peningkatan aktivitas ekonomi yang lebih baik bagi 
masyarakat. Enny berpendapat bahwa menurut sisi 
ekonomi dengan adanya inovasi pasti ini akan 
meningkatkan yang langsung ada perluasan tenaga 
kerja dan membuat efisiensi perekonomian. Nantinya 
efisiensi itu bisa meningkatkan produktivitas 
nasional.32 
Lalu lintas dan angkutan jalan di sini dikuasai oleh 
Negara dan pembinaannya dilakukan oleh 
pemerintah. Oleh kerena itu pemerintah beserta 
jajarannya harus bertanggungjawab terhadap 
terselenggaranya transportasi yang sesuai dengan 
kepentingan dan kebutuhan masyarakat.  
Seluruh aktifitas yang berhubungan dengan 
pemenuhan pelayanan jasa transportasi haruslah 
dapat dinikmati oleh seluruh pengguna jasa 
transportasi. Kepuasan merupakan indikator 
terpenting dalam hal pelayanan, dalam melihat 
tingkat kepuasan maka masyarakat pengguna jasa 
perlu diberi kesempatan untuk menilai kinerja 
angkutan umum secara objektif dan terukur.33 
2. Tujuan transportasi online 
 Beberapa tujuan transportasi noline, diantaranya 
yaitu:  
                                                             
32 Indef sebut 43 persen driver ojek berasal dari pengangguran, 
diakses melalui laman https://www.merdeka.com/uang/indef-sebut-
43-persen-driver-ojek-online-berasal-daripengangguran.html diakses 
pada tanggal 24 Maret pukul 8.32 WIB. 
33 Idris, Zilhardi. "Kajian “Tingkat Kepuasan” Pengguna Angkutan 
Umum di DIY." dinamika TEKNIK SIPIL, Volume  9, Nomor 2, Juli 
2009, 189 – 196, 191. 
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a. Praktis dan mudah digunakan, layanan jasa 
transportasi berbasis aplikasi online ini cukup 
menggunakan telepon pintar yang sudah 
menggunakan internet dan aplikasi jasa transportasi 
online yang ada di dalamnya, kita dapat melakukan 
pemesana layanan jasa transportasi.  
b. Transparan, dengan jasa transportasi berbasis 
aplikasi online ini juga memungkinkan pelanggan 
mengetahui dengan pasti setiap informasi jasa 
transportasi online secara detail seperti nama driver, 
nomor kendaraan, posisi kendaraan yang akan 
dipakai, waktu perjalanan, lisensi pengendara dan 
lain sebagainya.  
c. Lebih terpercaya, maksudnya di sini lebih 
terpercaya adalah para pengemudi atau driver sudah 
terdaftar di dalam perusahaan jasa transportasi 
berbasis aplikasi online ini berupa identitas lengkap 
dan perlengkapan berkendara yang sesuai Standar 
Nasional Indonesia (SNI) sehingga dapat 
meminimalisir risiko kerugian terhadap pengguna 
jasa transportasi ini.  
d. Adanya asuransi kecelakaan bagi pengguna dan 
pengemudi, salah satu perusahaan jasa transportasi 
berbasis aplikasi online yaitu Grab telah melakukan 
kerja sama dengan perusahaan asuransi Allianz 
dalam memberikan perlindungan asuransi 
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kecelakaan bagai para pengguna jasa transportasi 
Grab.34 
3. Manfaat transportasi online 
  Manfaat dari segi ekonomi yaitu untuk 
memenuhi kebutuhan manusia dengan menciptakan 
usaha bisnis yang dapat menarik dan lebih dinikmati 
oleh para pelanggan. Kemudin daris segi manfaat 
sosial, yakni transportasi menyediakan berbagai 
kemudahan, di antaranya, pelayanan untuk 
perorangan atau kelompok, pertukaran atau 
penyampaian informasi, perjalanan untuk bersantai, 
memendekkan jarak dan memencarkan penduduk, 
selain itu dari segi manfaat politik, yaitu ransportasi 
menciptakan persatuan, pelayanan lebih luas, 
keamanan negara, mengatasi bencana, dan 
sebagainya. Manfaat kewilayahan, yakni memenuhi 
kebutuhan penduduk di kota, desa, atau pedalaman. 
 
4.  Keunggulan transportasi online 
a. Dari segi kepraktisan, layanan jasa angkutan 
Grab yang berbasis aplikasi online ini cukup 
menggunakan telfon pintar yang berkoneksi 
internet dan aplikasi jasa angkutan online yang 
ada di dalamnya, yang melaluinya seseorang 
dapat melakukan pemesanan layanan jasa 
angkutan.  
                                                             
34 Di akses melalui Ojek Online 
http://www.ojekindonesia.net/2016/09/manfaat-yang-kitadapat-
dengan-adanya.html. pada tanggal 25 Januari 2020, pukul 5.50 
WIB.   
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b. Dari segi transparansi, jasa angkutan Grab ini 
juga memungkinkan pelanggan mengetahui 
dengan pasti setiap informasi jasa angkutan 
online secara detail, seperti nama pengemudi, 
nomor kendaraan, posisi kendaraan yang akan 
dipakai, waktu perjalanan, lisensi pengendara 
dan lain sebagainya.  
c.  Dari sisi keterpercayaan, pengemudi layanan 
angkutan online telah terdaftar di perusahaan 
jasa angkutan online, yang berupa identitas 
lengkap dan perlengkapan berkendara yang 
sesuai Standar National Indonesia (SNI), 
sehingga ini dapat meminimalisir resiko 
kerugian terhadap pengguna jasa angkutan ini.  
d. Dari segi kenyamanan, konsumen angkutan 
online merasakan tidak sedang berada di dalam 
angkutan umum karena mobil-mobil yang 
digunakan menggunakan mobil-mobil pribadi 
keluaran lima tahun terkahir (2012-2017, yang 
memang dipersyaratkan oleh perusahaan) 
dengan beragam merek (seperti Avanza, Calya, 
Datsun, Shienta, Agya, dsb).  
e. Keunggulan lainnya yang terkait dengan 
layanan angkutan Grab adalah berbagai fitur 
yang disediakan oleh perusahaan Grab yaitu 
fitur aplikasi berupa GrabBike (layanan 
transportasi motor online), GrabCar (layanan 
mobil pribadi berplat hitam yang disewa untuk 
perjalanan dari satu tujuan ke tujuan lainnya 
point to point atau jam-jaman dengan tarif flat 
per kilometer), GrabTaksi (layanan difokuskan 
sebagai wadah bertemunya para pencari jasa 
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taksi dan jaringan penyedia taksi dengan sistem 
argo) dan GrabExpress (layanan kurir ekpres 
berbasis aplikasi yang menjanjikan kecepatan, 
kepastian dan keamanan) dan GrabFood 
(layanan pesan antar makanan yang telah 
bekerjasama dengan beberapa restoran).  
f. Angkutan online ini dianggap sebagai lahan  
pekerjaan bagi pengangguran atau kerja 
sambilan bagi mereka yang telah memiliki 
pekerjaan karena waktu kerjanya yang fleksibel 
serta kemudahan pendaftaran membuat 
masyarakat banyak yang tergiur untuk 
bergabung menjadi pengemudi pada 
perusahaan-perusahaan penyedia jasa angkutan 
online, seperti Grab (Anwar, 2017: 223). 
g. Fitur promo, konsumen tidak hanya 
dimanjakan dengan tarif murah tapi juga 
adanya diskon dan promo menarik. Jika secara 
rutin konsumen memanfaatkan diskon dan 
promo angkutan online, maka nilai 
penghematan biaya angkutan akan terasa di 
kantong konsumen. Grab memberikan diskon 
dan promo yang terdiri dari tiga jenis, yakni:  
1. Cashback 100% jika pertama kali mengisi 
dana ke GrabPay (misalnya mengisi dana 
Rp. 100.000,- ke GrabPay melalui ATM ); 
internet banking ataupun mobile banking 
dana yang terisi di GrabPay menjadi Rp. 
200.000,-. Dana ini bisa digunakan untuk 
membayar GrabBike,  GrabCar, dll.  
2. Diskon 60% atau maksimal Rp. 100.000,- 
untuk layanan GrabBike. Diskon ini dapat 
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dinikmati jika melakukan pembayaran 
dengan metode GrabPay dengan kode 
Grab60 yang muncul dilayar berikutnya. 
Setelah itu, akan muncul keterangan 
mendapatkan potongan 60% atau maksimal 
Rp. 10.00,- ke GrabPay yang dipotong dari 
tarif normal.  
3. Tarif 40% atau maksimal Rp. 25.000,- untuk 
layanan GrabCar yang caranya hampir sama 
dengan diskon GrabBike setelah 
menggunakan kode promo Grab40 yang 
diikuti dengan konfirmasi potongan harga 
yang diperoleh.  
 
C. Komunikasi bisnis dalam perspektif Islam 
1. Komunikasi bisnis (Tijarah) 
 Islam mengenal jual beli yang dikenal dengan 
murabahah. Murabahah dapat diartikan sebagai 
bentuk transaksi jual beli dimana penjual 
menyebutkan harga pokok tambahan keuntungan 
yang diinginkan berdasarkan kesepakatan bersama.35 
Dasar hukum jual beli ialah ijma’, yaitu karena 
manusia sebagai anggota masyariatat selalu 
membutuhkan apa yang dihasilkan dan dimiliki oleh 
orang lain.36 Oleh karena itu, jual beli adalah salah 
satu jalan untuk mendapatkan suatu objek secara sah. 
Berdasarkan hal tersebut, maka mudahlah bagi setiap 
individu memenuhi kebutuhannya.  
                                                             
35 Basu Swastha, Manajemen Pemasaran, (Bandung, Remaja Karya, 
2005, 208. 
36 Ahmad bin Abdurrazzaq ad-Duwaisy, Fatwafatwa Jual Beli, 
Jakarta: Pustaka Imam Asy-Syafi’i, 2. 
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  Ekonomi Islam berdiri di atas prinsip 
perdagangan yang berdasarkan syari’at, yaitu 
dengan mengembangkan harta melalui cara-cara 
yang dihalalkan oleh Allah SWT, sesuai dengan 
kaidahkaidah dan ketentuan-ketentuan muamalah 
syar’iyyah, yang didasarkan pada hukum pokok 
(boleh dan halal dalam berbagai mu’amalat) dan 
menjauhi segala yang diharamkan oleh Allah 
Ta’ala, 
  Rukun, Syarat, dan Dasar Hukum Jual Beli Jual 
beli dalam istilah fiqh disebut dengan al-bai’u yang 
berarti menjual, mengganti, dan menukar sesuatu 
dengan sesuatu yang lain. Dalam definisi menurut 
ulama hanafiyah jual beli ialah “Tukar menukar 
sesuatu yang diingini dengan yang sepadan melalui 
cara tertentu yang bermanfaat”. yang dimaksud 
ialah melalui ijab dan qabul (pernyataan menjual 
dari penjual), atau juga boleh melalui saling 
memberikan barang dan harga dari penjual dan 
pembeli. disamping harta yang diperjual belikan 
harus bermanfaat bagi manusia.37 Objek jual beli 
bukanlah objek yang dilarang dan harus sesuai 
kaidah syari’ah.  
 Dalam transaksi jual beli harus terpenuhi rukun 
dan syaratnya. Rukun jual beli adalah sesuatu yang 
harus ada dalam setiap perbuatan hukum. Rukun 
jual beli tersebut terdapat tiga macam:38 Menurut 
Imam Nawawi dalam syarah al-Muhadzab rukun 
                                                             
37 Hasrun Haroen, Fiqh Muamalah (Jakarta: Gaya Media Pratama, 
111-112. 
38  Hendi Suhendi. Fiqh mualmalah, Jakarta: PT. Raja Grafindo 
Persada, 70.  
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jual beli meliputi tiga hal, yaitu: harus adanya akid 
(orang yang melakukan akad), ma’qud alaihi 
(barang yang diakadkan) dan shighat, yang terdiri 
atas ijab (penawaran) qabul (penerimaan).39 
a. Akid adalah: pihak-pihak yang melakukan 
transaksi jual beli, yang terdiri dari penjual dan 
pembeli. Baik itu merupakan pemilik asli, maupun 
orang lain yang menjadi wali / wakil dari sang 
pemilik asli. Sehingga ia memiliki hak dan 
otoritas untuk mentransaksikanya.40  
b. Ma’qud ‘Alaihi (obyek akad). Jual beli barang 
yang samar, yang tidak dilihat oleh penjual dan 
pembeli atau salah satu dari keduanya, maka 
dianggap tidak sah. Imam Syafi’i telah 
mengatakan, tidak sah jual beli tersebut karena ada 
unsur penipuan. Para Imam tiga dan golongan 
ulama madzhab kita juga mengatakan hal yang 
serupa.41  
c. Shighat (ijab dan qabul)  Ijaab adalah    perkataan 
dari penjual, seperti aku jual barang ini kepadamu 
dengan harga sekian”. Dan qabul adalah ucapan 
dari pembeli, seperti “aku beli barang ini darimu 
dengan harga sekian”. Dimana, keduanya terdapat 
persesuaian maksud meskipun berbeda lafaz seperti 
penjual berkata “aku milikkan barang ini”, lalu 
pembeli berkata “aku beli” dan sebaliknya. Selain 
                                                             
39 Taqiyuddin Abu Bakar, Kifayatul Akhyar, (CV Bina Iman, 1995), 
535.   
40 Dimyaudin Djuwaini, Pengantar Fiqih Muamalah, 56.    
41 Taqiyuddin abu Bakar, Kifayatul Akhyar, 537. 
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itu tidak terpisah lama antara ijab dan qabulnya, 
sebab terpisah lama tersebut membuat boleh 
keluarnya (batalnya) qabul tersebut.42 Jual beli 
pada dasarnya merupakan akad yang 
diperbolehkan, hal ini berdasarkan atas dalil-dalil 
yang terdapat dalam al-Qur’an, Hadits dan Ijma’ 
Ulama.  
 Adapun syarat jual beli dibagi menjadi dua, 
yaitu syarat untuk objek jual beli dan syarat untuk 
orang yang melakukan transaksi jual beli. Adapun 
syarat untuk objeknya, diantaranya: 
1. suci dan bisa disucikan.  
2. bermanfaat menurut hukum islam.  
3. tidak digantungkan pada suatu kondisi tertentu.  
4. tidak dibatasi tenggang waktu tertentu.  
5. dapat diserahkan. 
 6. milik sendiri. 
 7. tertentu atau dapat diindra.  
  Fikih muamalah, telah mengidentifikasi dan 
menguraikan macam-macam jual beli, termasuk 
jenis-jenis jual beli yang dilarang oleh Islam. 
Macam atau jenis jual beli tersebut ialah:  
                                                             
42 Taqiyuddin abu Bakar, Kifayatul Akhyar 535.  
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a. Bai’ al mutlaqah, yaitu pertukaran antara  
barang atau jasa dengan uang. Uang berperan 
sebagai alat tukar. Jual-beli semacam ini 
menjiwai semua produk-produk lembaga 
keuangan yang didasarkan atas prinsip jual-
beli.  
b. Bai’ al muqayyadah, yaitu jual beli dimana 
pertukaran terjadi antara barang dengan 
barang (barter). Aplikasi jual beli semacam ini 
dapat dilakukan sebagai jalan keluar bagi 
transaksi ekspor yang tidak dapat 
menghasilkan valuta asing (devisa). karena itu 
dilakukan pertukaran barang dengan barang 
yang dinilai dalam valuta asing. Transaksi 
semacam ini lazim disebut Counter trade.  
c. Bai’ al sharf, yaitu jual-beli atau pertukaran  
antara satu mata uang asing dengan mata uang 
asing lain, seperti antara rupiah dengan dolar, 
dolar dengan yen dan sebagainya. Mata uang 
asing yang diperjualbelikan itu dapat berupa 
uang kartal (bank notes) ataupun bentuk uang 
giral (telegrafic transfer atau mail transfer).  
d.  Bai’ al murabahah adalah akad jual beli barang 
tertentu. Dalam transaksi jual beli tersebut 
penjual menyebutkan dengan jelas barang 
yang diperjualbelikan, termasuk harga 
pembelian dan keuntungan yang diambil.  
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e. Bai’ al musawamah adalah jual-beli biasa,   
dimana penjual tidak memberitahukan haga 
pokok dan keuntungan yang didapatnya.  
f. Bai’ al muwadha’ah yaitu jual beli dimana 
penjual melakukan penjualan dengan harga 
yang lebih rendah daripada harga pasar atau 
dengan potongan (discount). penjualan 
semacam ini biasanya hanya dilakukan untuk 
barangbarang atau aktiva tetap yang nilai 
bukunya sudah sangat rendah.  
g. Bai’ as salam adalah akad jual beli di mana 
pembeli membayar uang (sebesar harga) atas 
barang yang telah disebutkan spesifikasinya, 
sedangkan barang yang diperjualbelikan itu 
akan diserahkan kemudian, yaitu pada tanggal 
yang disepakati. Bai’ as salam biasanya 
dilakukan untuk produk-produk pertanian 
jangka pendek. 
h. Bai’ al istishna’ hampir sama dengan bai’ as 
salam, yaitu kontrak jual-beli dimana harga 
atas barang tersebut dibayar lebih dulu tapi 
dapat diangsur sesuai dengan jadwal dan 
syarat-syarat yang disepakati bersama, 
sedangkan barang yang dibeli diproduksi dan 
diserahkan kemudian.  
  Jadi, dapat disimpulkan bahwa jenis-jenis jual 
beli tersebut yang lazim digunakan dalam 
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bertransaksi adalah yang berdasarkan prinsip bai’ al 
murabahah, bai’ as salam dan bai’ al istishna’.43    
 Pada dasarnya agama Islam tidak boleh 
menggunakan cara-cara yang merugikan pebisnis 
lainnya, islam tentu memperbolehkan pedagang 
untuk mengambil keuntungan karena jika harga yang 
ditetapkan adalah harga yang wajar, maka pedagang 
tersebut pasti akan unggul dalam kuantitas. Dengan 
kata lain, mendapat banyak keuntungan dri 
banyaknya jumlah barang yang terjual dan tampak 
nyatalah kerberkahan rizkinya. Dalam proses 
permintaan harga, Islam juga memandang bahwa 
harga haruslah dsesuaikan dengan kondisi barang 
yang dijual.44 
  Adapun didalam salah satu ayat Al-Qur’an yang 
menjelaskan tentang adanya jual beli. 
Allah SWT. Berfirman:  
ى فَااْكتُبُوهُ  َوْليَْكتُاْ   يَاا أَيهَهاا الهاِذيَن وَمنُاوا إِدَا تَادَايَْنتُْم بِادَْيٍن إِلَاَى أََجاٍل ُمَسام 
ُ  فَْليَْكتُااْ   َِ  َواَل يَااأَْب َكاتِاا ا أَْن يَْكتُااَ  َكَمااا َعلهَمااُْ َّللاه بَْياانَكُْم َكاتِاا ا بِاْلعَاادْ
َ َربهاُْ َواَل يَاْبَخْس ِمْناُْ َشاْيفًا  فَااِْن َكااَن َوْليُْمِلِل اله  هاِق َّللاه ِْ اْلَحاقه َوْليَت ِذي َعلَْي
ِْ اْلَحقه َسِفيًها أَْو َضِعيفًا أَْو اَل يَْستَِطيُع أَْن يُِمله هَُو فَْليُْمِلاْل َوِليهاُْ  الهِذي َعلَْي
َِ  َواْستَْشاِهدُوا َشاِهيدَْيِن ِماْن رِ  َجااِلكُْم ۖ فَااِْن لَاْم يَكُونَاا َرُجلَاْيِن فََرُجالا بِاْلعَادْ
َر إِْحادَاهَُما  ْن تَْرَضْوَن ِمَن الشهاَهدَاِء أَْن تَِضاله إِْحادَاهَُما فَتُاذَك ِ َواْمَرأَتَاِن ِممه
ُعُاوا  َواَل تَْساأَُموا أَْن تَْكتُبُاوهُ َصاِ يرً  ا اْْلُْخَرَى  َواَل يَأَْب الشهَهدَاُء إِدَا َماا 
ِ َوأَْقَوُم ِللشهَهاَُةِ َوأَُْنََى أاَله تَْرتَابُوا ۖ  ِلكُْم أَْقَسطُ ِعْندَ َّللاه ِْ  دََ أَْو َكبِيًرا إِلََى أََجِل
ااا ا أاَله  ااْيَس َعلَااْيكُْم ُجنَ إاِله أَْن تَكُااوَن تَِجاااَرةً َحاِضااَرةً تُااِديُرونََها بَْياانَكُْم فَلَ
                                                             
43 Zainul Arifin. Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah, Jakarta: 
Pustaka Alfabet, 2012, 26-27. 
44 Adiwarman Karim, Ekonomi Islam, Gema Insani, 182. 
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دَا تَبَاايَْعتُْم  َواَل يَُضااره َكاتِا ا َواَل َشاِهيدا  َوإِْن تَْفعَلُاوا دُوا إِ تَْكتُبُوَهاا ۗ َوأَْشاهِ 
ُ بِكُل ِ فَاِنهُْ َشْيٍء َعِليما  ُ ۗ َوَّللاه َ ۖ َويُعَل ُِمكُُم َّللاه  فُسُوقا بِكُْم ۗ َواتهقُوا َّللاه
      
Artinya: Hai orang-orang yang beriman, apabila 
kamu bermuamalah (berjual beli, utang piutang atau 
sewa menyewa dan sebagainyatidak secara tunai 
untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu 
menuliskannya. Dan hendaklah seorang penulis 
diantara kamu menuliskannya dengan benar.  
 Dan janganlah penulis enggan menuliskannya 
sebagaimana Allah telah mengerjakannya, maka 
hendaklah ia menulis, dan hendaklah orang yang 
berutang itu mengimlakkan (apa yang akan ditulis 
itu), dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya, dan janganlah ia mengurangi sedikit pun 
daripada uttangnya. Jika yag berutang itu orang 
yang lemah akalnya atau lemah (keadaannya) atau 
dia sendiri tidak mampu mengimlakkan, maka 
hendaklah walinya mengimlakkan dengan jujur.  
 Persaksikanlah dengan dua orang saksi dari 
orang-orang lelah (diantaramu). Jika taka da dua 
orang lelaki, maka (boleh) seorang lelaki dan dua 
orang perempuan dari saksi-saksi yang kamu ridhai, 
supaya Jika seorang lupa makna yang seorang lagi 
mengingatkannya. Janganlah saksi-saksi itu enggan 
(memberi keterangan) apabila mereka dipanggil; 
dan janganlah kamu jemu menulis utang itu, baik 
kecil maupun besar sampai batas waktu 
membayarnya. Yang demikian itu, lebih adil di sisi 
Allah dan lebih menguatkan persaksian dan lebih 
dekat kepada tidak (menimbulkan keraguanmu.  
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 (Tulislah muamalahmu itu). Kecuali jika 
muamalah itu perdagangan tunai yang kamu 
jalankan diatara kamu, maka tidak ada dosa lagi 
bagi kamu (jika) kamu tidak menulisnya.  Dan 
persaksikanlah apabila kamu berjual beli; dan 
janganlah penulis dan saksi saling sulit meyulitkan. 
Jika kamu lakukan (yang demikian), maka 
sesungguhnya halite adalah suatu kefasikan pada 
dirimu. Dan bertakwalah kepadaAllah’ Allah 
mengajarmu; dan Allah maha mengetahui segala 
sesuatu.  
(Al-Baqarah [2]: 282.45 
 Islam sebagai aturan hidup yang khas. Aturan-
aturan tersebut ditetapkan agar dapat terhindar dari 
permasalahn-permasalahan akibat adanya praktik 
persaingan yang tidak sehat. Tiga unsur yang harus 
dicermati dalam persaingan bisnis: 
 Dalam sebuah bisnis pastinya mempunyai pesaing. 
Persaingan usaha (bisnis) adalah istilah yang sering 
muncul dalam berbagai literature yang menuliskan 
perihal aspek hukum persaingan bsinis.46 Persaingan 
adalah ketika organisasi atau perorangan berlomba 
untuk mencapai tujuan yang diinginkan seperti 
                                                             
45 Dr. Ika Yunia Fauzia, Etika Bisnis dalam Islam, (PT. Fajar 
Interpratama Mandiri:Jakarta), 2014, 10-13. 
46 Basu Swasta, Ibnu Sujojto, Pengantar Bisnis Modern Pengantar 
Perusahaan Modern, (Yogyakarta:Liberty Offset Yogyakarta), 
2000, 22. 
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konsumen, peringkat, survey atau sumber yang 
dibutuhkan.47 
 Bisnis atau perniagaan yang bersifat duniawi 
mencakup penjelasan tentang jual beli, yaitu apabila 
dilakukan secara tunai maka harus atas dasar 
kerelaan masing-masing pelaku (an taradin minkum). 
Dan apabila dilakukan tidak secara tunai, maka ada 
suatu tuntunan untuk menuliskan transaksi tersebut 
dengan disertai dua saksi dan tidak mengurangi 
jumlah nominal kewajiban yang harus dibayarkan. 
Al-Qur’an menyoroti bahwa segala perbuatan 
manusia tidak akan bisa lepas dari sorotan dan 
rekaman Allah SWT. Maka dari itu, siapapun yang 
melakukan prestasi yang positif akan mendapatkan 
pahala (reward), begitu pula sebaliknya.48 
 
 
 
 
 
 
                                                             
47 Mudrajad Kuncoro, Strategi Bagaimana meraih Keunggulan 
Kompetitif, (Jakarta, Erlangga, 2005), 86. 
48 Muhammad Djakfar, Agama, Etika dan Ekonomi: Wacana 
Menuju Pengembangan Ekonomi Rabbaniyah, (Malang;UIN 
Malang Press, 2007), 142-147. 
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D. Kerangka peneliti 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   Gambar 2.1 
 Dalam menulis buku Marketing for Banker (1980), 
Leonard L. Berry dan James H. Fennely tidak bisa 
mengelak untuk tidak mengkaji dimensi komunikasinya. 
Dengan rela hati mereka berdua mengadopsi konsep 
konsep komunikasi untuk menerangkan gejala 
perbankan, seperti proses komunikasi dari Harold D 
Lasswell dan Wilbur Schramm. Lasswell di kenal karena 
bukunya yang berjudul Power and Personality (1948), 
sedangkan Schramm populer karena menyunting buku 
The Process and Effect of Mass Communication (1954). 
Hal itu menunjukkan bahwa dunia bisnis membutuhkan 
ilmu komunikasi untuk menerangkan dirinya kepada 
Customer Grab Driver Grab 
PT. Al-Fath Mulia Jaya 
Grab Indonesia 
Proses Komunikasi  
GoBike GoCar 
Karyawan 
Perusahaan 
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
masyarakat luas. Pada leval empiris, kegiatan bisnis dan 
komunikasi berjalan beriringan, terintegrasi. Tidak bisa 
dipisahkan (Panuju, 2000: 4).  
 Menurut Kotler definisi bauran pemasaran yaitu 
bauran pemasaran adalah sekumpulan alat pemasaran 
(marketing mix) yang dapat digunakan oleh perusahaan 
untuk mencapai tujuan pemasaran dalam pasar sasaran. 
Sedangkan menurut Ratih Hurriyati49 mengutip dari 
Zeithaml dan Bitner bauran pemasaran adalah unsur-
unsur pemasaran yang saling terkait, dibaurkan, 
diorganisir dan digunakan dengan tepat, sehingga 
perusahaan dapat mencapai tujuan pemasaran dengan 
efektif, dan juga memuaskan kebutuhan dan keiinginan 
konsumen.  
 Philip Kotler dalam teori pemasarannya yang 
sangat terkenal 4P (pro duct, price, place, and 
promotion), menganggap bahwa kegiatan promosi ibarat 
seperti darah yang mengalir ke seluruh tubuh. Maka, bila 
pro mosi terhenti sama dengan berhentilah pemasaran. 
Bahkan ketika meng uraikan konsep “marketing mix”, 
Ro bert J. Bensly (2003: 112) sampai pada kesimpulan 
bahwa kombinasi berdasarkan 4P tersebut dida sarkan 
pada informasi mengenai keinginan dan kebutuhan 
segmen pasar target, untuk menawarkan kepada mereka 
pertukaran dengan apa yang saat ini mereka perbuat atau 
yang mereka yakini. Jelaslah, bahwa inti untuk 
mengetahui apa yang diinginkan, dibutuhkan, dan 
diyakini pasar tidak ada lain kecuali dengan komunikasi. 
                                                             
49 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, 
(Bandung: Alfabeta, 2008), 48-49. 
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 Selanjutnya Zeithaml dan Bitner mengemukakan 
konsep bauran pemasaran tradisional terdiri dari 4P, 
yaitu prouct (produk), price (harga), place (tempat atau 
lokasi) dan promotion (promosi). Sementara itu, untuk 
pemasaran jasa perlu bauran pemasaran yang diperluas 
dengan penambahan unsur non-traditional bauran 
pemasaran, yaitu people (orang), physical evidence 
(fasilitas fisik) dan process (proses), sehingga menjadi 
unsur 7P. Penambahan unsur bauran pemasaran jasa 
dilakukan antara lain karena jasa memiliki karakteristik 
yang berbeda dengan produk, yaitu tidak wujud, tidak 
dapat dipisahkan. Elemen 7P dalam bauran pemasaran 
jasa dapat dijabarkan sebagai berikut:   
1. Product (Produk)   
Produk merupakan bentuk penawaran perusahaan yang 
ditujukan untuk mencapai tujuan dari perusahaan atau 
organisasi melalui pemuasan kebutuhan dan keinginan 
dari pelanggan. Produk yang dihasilkan dan ditawarkan 
ke konsumen haruslah produk yang berkualitas.  Apa 
yang ditawarkan menunjukan sejumlah manfaat yang  
didapatkan pelanggan dari pembelian suatu barang atau 
jasa, sedangkan sesuatu yang ditawarkan itu sendiri 
dapat dibagi menjadi empat kategori, yaitu:  
a. Barang nyata  
b. Barang nyata yang disertai jasa  
c. Jasa utama yang disertai dengan barang dan jasa 
tambahan, dan  
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d. Murni jasa   
Untuk merencaakan penawaran atau produk pemasar 
perlu memahami tingkatan produk, yaitu sebagai berikut.  
a. Produk Utama atau Inti   
yaitu manfaat dasar dari suatu produk yang ditawarkan 
kepada konsumen.  
b. Produk generik  
Produk generik yaitu produk dasar yang memenuhi 
fungsi produk paling dasar atau rancangan produk 
minimal bisa berfungsi.  
c. Produk harapan (expected product)  
Produk harapan adalah produk formal yang ditawarkan 
dengan berbagai atribut dan kondisinya secara normal 
diharapkan dan disepakati untuk dibeli.  
7. Produk pelengkap (equipmented product)   
8. Produk pelengkap adalah berbagai atribut produk 
yang dilengkapi berbagai manfaat dan layanan 
sehingga dapat menentukan tambahan kepuasan dan 
dapat dibedakan dengan produk asing.  
9. Produk potensial adalah segala jenis tambahan dan 
perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu 
produk di masa mendatang.50 
2. Price (Harga)  
                                                             
50 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen, 50-
51. 
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 Harga merupakan nilai nominal yang ditetapkan oleh 
perusahaan atau organisasi. Keputusan bauran harga 
berkenaan dengan kebijakan strategis dan praktis, seperti 
tingkat harga, struktur diskon, syarat pembayaran, dan 
tingkat diskriminasi harga di antara berbagai kelompok 
pelanggan. Produsen harus pandai dalam menetapkan 
kebijaksanaan harga, tinggi atau rendah.  Secara singkat 
prinsip-prinsip penetapan harga menurut Kotler:  
a. Perusahaan harus mempertimbangkan sejumlah faktor 
dalam menetapkan harganya, yang mencakup: pemilihan 
tujuan penetapan harga, menentukan tingkat permintaan, 
prakiraan biaya, menganalisis harga yang ditetapkan dan 
produk yang ditawarkan pesaing, pemilihan metode 
penetapan harga, dan harga akhir.  
b. Perusahaan tidak selalu harus berupaya mencari profit 
makasimum melalui penetapan harga. Sasaran lain yang 
bisa mereka capai adalah mencakup survival, 
memaksimalkan penerimaan sekarang, memaksimalkan 
pertumbuhan penjualan, memaksimalkan penguasaan 
(skimming) pasar dan kepemimpinan produk atau 
kualitas.  
c. Para pemasar hendaknya memahami seberapa 
responsif permintaan terhadap perubahan harga. Untuk 
mengevaluasi sensitifitas harga, para pemasar bisa 
menghitung elastisitas permintaan, yang dapat 
dirumuskan sebagai berikut: Elastisitas = Persen (%) 
perubahan dalam kuantitas yang dibeli   
d. Berbagai jenis biaya harus mempertimbangkan seperti 
dalam menetapkan harga, termasuk di dalamnya adalah 
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biaya langsung dan tidak langsung, biaya tetap dan biaya 
variabel, biaya tidak langsung yang bisa dilacak, dan 
biaya-biaya yang teralokasi. Bila suatu produk atau jasa 
harus mendatangkan keuntungan bagi perusahaan, harga 
harus mampu menutup semua biaya mencakup mark-
upnya.  
e. Harga-harga para pesaing akan mempengaruhi tingkat 
permintaan barang dan jasa yang ditawarkan 
peruasahaan dan karenanya harus dipertimbangkan 
dalam proses penetapan harga.  
f. Berbagai cara penetapan yang ada mencakup mark-up, 
sasaran perolehan, nilai yang bisa diterima, going rate, 
sealed-bid, dan harga psikologis.  
g. Setelah menetapkan struktur harga, perusahaan 
menyesuikan harganya dengan menggunakan harga 
geografis, diskon harga, harga promosi, dan harga 
diskrimiasi, serta harga bauran produk.51 
 
3. Place (Tempat)   
Untuk produk industri jasa, place diartikan sebagai 
tempat pelayanan jasa yang digunakan dalam memasok 
jasa kepada pelanggan yang dituju. Lokasi berhubungan 
dengan keputusan yang dibuat oleh perusahaan 
mengenai di mana operasi dan stfnya akan ditempatkan, 
yang paling penting dari lokasi yaitu tipe dan tingkatan 
                                                             
51 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen, 51-
53. 
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interaksi atara penyedia jasa dan pelanggan yang 
berhubungan dengan pemilihan lokasi, yaitu sebagai 
berikut:  
a. Pelanggan mendatangi penyedia jasa   
b. Penyedia jasa mendatangi mendatangi pelanggan  
c. Penyedia jasa dan pelanggan melakukan interaksi 
melalui perantara. 
Pemilihan tempat atau lokasi memerlukan pertimbangan 
yang cermat terhadap beberapa faktor berikut.   
1) Akses, misalnya lokasi yang mudah dijangkau sarana 
transportasi umum.   
2) Visibilitas, misalnya lokasi yang dapat dilihat dengan 
jelas dari tepi jalan  
3) Lalu lintas, dimana ada dua hal yang perlu 
dipertimbangkan, yaitu banyaknya orang yang lalu 
lalang dapat memberikan peluang besar terjadinya 
impulse buying, kepadatan dan kemacetan lalu lintas , 
parkir yang luas dan aman, ekspansi, tersedia tempat 
yang cukup untuk perluasan usaha di kemudian hari, 
lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa 
yang ditawarkan, Persaingan, yaitu lokasi pesaing, 
peraturan pemerintah.  
4. Promotion (Promosi)   
  Promosi merupakan salah satu variabel dalam marketing 
mix yang sangat penting dilakukan perusahaan dalam 
pemasaran produk atau jasa. Promosi adalah semua jenis 
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kegiatan pemasaran yang ditujukan untuk mendorong 
permintaan.52 Kegiatan promosi yang dilakukan suatu 
perusahaan menggunakan kombinasi dari unsur –unsur atau 
peralatan promosi yang dikenal dengan bauran promosi 
(promotion mix) yang terdiri dari :   
a. Periklanan   
 Jika diterjemahkan ke dalam bahasa Indonesia maka 
periklanan adalah sebuah bentuk komunikasi 
nonpersonal yang dibayar, terjadi proses identifikasi 
sponsor dan menggunakan media massa untuk 
mempengaruhi publik.  Tujuan periklanan yang ketiga 
adalah mengingatkan. Pada umumnya, iklan yang 
bersifat mengingatkan digunakan untuk produk-produk 
yang sudah mapan dan mempunyai kelompok konsumen 
tertentu. Jadi, iklan dimaksudkan untuk mengingatkan 
produknya agar konsumen tidak beralih ke produk lain 
yang sejenis. 
b. Promosi Penjualan  
 Promosi Penjualan adalah berbagai insentif jangka 
pendek untuk mendorong keinginan mencoba atau 
membeli suatu produk atau jasa yang diharapkan dapat 
meningkatkan penjualan. Hal yang terpenting dalam 
promosi penjualan adalah bahwa upaya pemasaran 
melalui promosi penjualan dilakukan dalam jangka 
pendek. Promosi penjualan tidak bisa dilakukan terus 
menerus sepanjang tahun, karena selain akan 
menimbulkan kerugian bagi pemasar, juga konsumen 
                                                             
52  Basu Swastha dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern, 
(Yogyakarta: Liberty, 1997), 349. 
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tidak akan lagi mampu membedakan periode promosi 
penjualan dan hasilnya juga tidak efektif.  
c. Penjualan Personal  
 Penjualan personal (personal selling) merupakan 
bentuk komunikasi langsung antara seorang penjual 
dengan calon pembelinya (person to person 
communication). Dalam hal ini, penjual berusaha untuk 
membujuk calon pembeli untuk membeli produk yang 
ditawarkan. Penjualan personal juga melakukan 
presentasi, menjawab pertanyaan dan juga menerima 
pesanan dari pembelinya.  
d. Pemasaran Langsung   
 Pemasaran langsung (direct marketing) adalah upaya 
perusahaan untuk berkomunikasi secara langsung 
dengan calon pelanggan dengan maksud untuk 
menimbulkan tanggapan atau transaksi penjualan. Direct 
marketing dilakukan dengan mengirim surat, e-mail, 
faximile atau alat penghubung nonpersonal lain untuk 
berkomunikasi kepada calon pelanggan. 
e. Pemasaran Interaktif   
 Pemasaran interaktif menggunakan media yang 
interaktif, dalam hal ini yang utama adalah internet, 
khususnya fasilitas yang dikenal dengan world wide web 
(www). Tidak seperti bentuk tradisional komunikasi 
pemasaran seperti iklan yang komunikasinya bersifat 
satu arah, dengan menggunakan media pemasaran 
interaktif seperti internet memungkinkan pengguna 
melakukan berbagai fungsi seperti menerima dan 
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mengubah informasi atau gambar, mengajukan 
pertanyaan, menjawab pertanyaan dan tentu saja 
melakukan pembelian. 
f. Online Marketing  
 Adalah suatu usaha untuk mempromosikan sebuah 
merek dengan menggunakan media digital yang dapat 
menjangkau konsumen secara tepat waktu, pribadi, dan 
relevan.  
 5. People (Orang)    
 People menurut Philip Kotler yaitu proses seleksi, 
pelatihan, dan pemotivasian karyawan yang nantinya dapat 
digunakan sebagai pembedaan perusahaan dalam 
memenuhi kepuasan pelanggan. Hasil akhir dari proses 
pemasaran produk dan jasa, pada akhirnya akan dinilai 
dari unsur pelayanan para pekerjanya, oleh sebab itu 
meskipun secara konsep 4P sudah dikemas dengan baik, 
tetapi hasilnya tetap tidak akan optimal apabila tidak 
didukung oleh kehandalan pekerjanya dalam memasarkan 
produknya.  
6. Process (Proses)   
 Proses yaitu semua prosedur aktual, mekanisme dan 
aliran aktivitas dengan mana jasa disampaikan yang 
merupakan sistem penyajian atas operasi jasa  Proses 
merupakan bentuk kegiatan yang dilakukan untuk 
memasarkan produk barang atau jasa kepada calon 
pelanggan.  
7. Physical Evidence (Bukti Fisik)   
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 Bukti fisik menurut Philip Kotler yaitu bukti yang 
dimiliki oleh penyedia jasa yang ditujukan kepada 
konsumen sebagai usulan nilai tambah konsumen. Bukti 
fisik merupakan wujud nyata yang ditawarkan kepada 
pelanggan ataupun calon pelanggan. Fasilitas atau bisa 
dikatakan bentuk fisik ini merupakan suatu hal yang 
secara nyata turut mempengaruhi keputusan konsumen, 
untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang 
ditawarkan. Unsur-unsur yang termasuk di dalam 
physical evidence antara lain lingkungan fisik, dalam hal 
ini bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna 
dan barang-barang lainnya yang disatukan dengan 
service yang diberikan. Selain itu atmosfir perusahaan 
yang menunjang seperti visual, aroma, suara, tata ruang, 
dan lain-lain. Marketing mix merupakan seperangkat alat 
pemasaran yang digunakan untuk mencapai tujuan 
pemasarannya dalam sasaran.53  
E. Penelitian terdahulu yang relevan 
 I Gede Putra Ariana dalam penelitiannya 
“Perlindungan Hukum Terhadap Konsumen Dalam 
Menggunakan Jasa Tansportasi Online UBER dan 
GRAB di Indonesia”, tahun 2016, Ilmu Sosial, peneliti 
mendeskripsikan bahwa perlindungan hukum yang 
diberikan kepada pelaku usaha jasa transporatsi berbasis 
aplikasi dimana dalam hal transportasi telah diatur 
dalam Pasal 10 Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 
tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan, Peraturan 
Pemerintah Nomor 41 Tahun 1993 tentang Angkutan 
                                                             
53 Rungkuti, Strategi Promosi yang kreatif dan Analisis Khusus, 
(Jakarta:PT Gramedia Pustaka Utama), 2013, 143. 
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Orang di Jalan dengan Kendaraan Umum dan jika 
konsumen merasakan kuantitas dan kualitas pelayanan 
jasa yang tidak sesuai maka konsumen berhak 
mendapatkan ketentuan asal 19 ayat (1) dan ayat (2) 
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tetang 
Pelrindungan Hukum.54 
   Aditya Maska Nugraha (2018), masalah yang 
dibahas dalam skripsi ini adalah dampak kehadiran 
Taksi Online GrabCar terhadap pendapatan Taksi 
Konvensional BlueBird. Metode penelitian yang 
digunakan adalah metode eksplanatif dengan 
pendekatan kuantitatif dengan menguji hipotesis. 
Penelitian ini dilaksanakan di pangkalan taksi Blue Bird 
di Plaza Medan Fair kecamatan Medan Petisah Kota 
Medan. Adapun jumlah sampel dalam penelitian ini 
adalah 20 sampel dengan menggunakan metode 
penarikan sampel Purposive Sampling. Teknik 
pengumpulan data melalui kuesioner, observasi dan 
wawancara. Data yang didapat ditabulasikan kedalam 
tabel kemudian dianalisis dengan teknik Uji t. Di 
Medan sendiri Taksi Online hadir pada akhir tahun 
2016 khususnya Taksi Online GrabCar, dengan 
kehadiran Taksi Online GrabCar tersebut memberikan 
dampak negatif bagi Supir Taksi Konvensional di 
Medan Khususnya yang bermangkal di Plaza Medan 
Fair dengan menurunnya pendapatan Supir Taksi 
                                                             
54 I Gede Ariana, Perlindungan Hukum Terhadap Konsumen dalam 
Menggunakan Jasa Transportasi Online UBER dan GRAB di 
Indonesia, Ilmu Sosial, 2016 https://www.e 
jurnal.com/2017/02/perlindungan -hukum-terhadap-
konsumen_99.html diakses pada tanggal 24 Januari 2020 pukul 
11.47 WIB. 
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Konvensional. Berdasarkan hasil penelitian dan analisis 
data, maka dapat diketahui bahwa terdapat dampak 
negatif dari pendapatan Supir Taksi Konvensional di 
Plaza Medan Fair setelah kehadiran Taksi Online 
GrabCar. Hal ini dapat dilihat dari pendapatan sebelum 
kehadiran Taksi Online GrabCar dan setelah hadirnya 
Taksi Online GrabCar terjadinya penurunan 
pendapatan.55 
 Wardiman Darmadi (2016), Penelitian ini 
berjudul Dampak Keberadaan Transportasi Ojek Online 
(GO-JEK) Terhadap Transportasi Angkutan Umum 
Lainnya di Kota Makassar. Penelitian ini memiliki 
tujuan untuk mengetahui Gambaran Dampak yang 
ditimbulkan dengan beroperasinya GO-JEK atau 
angkutan online di kota Makassar Serta mengetahui 
pandangan islam tentang persingan GO-JEK dengan 
angkutan umum lainnya yang terjadi di Kota Makassar. 
Jenis penelitian bersifat kualitatif deskriptif, dengan 
menggunakan pendekatan yuridis dan sosiologi, dan 
memilih beberapa informan dengan snowball sampling 
dan Purposif sampling. Sumber data yang digunakan 
adalah sumber primer yaitu, informasi yang bersumber 
dari pengamatan langsung ke lokasi penelitian dengan 
cara observasi dan wawancara. Sedangkan sumber 
sekunder yaitu, data yang diperoleh dari dokumentasi 
atau studi kepustakaan untuk melengkapi data primer. 
                                                             
55 Aditya Maska Nugraha, Dampak Kehadiran Taksi Online 
Grabcar Terhadap Tingkat Pendapatan Taksi Konvensional Blue 
Bird (Studi Kasus Pangkalan Taksi Blue Bird Di Plaza Medan Fair 
Kecamatan Medan Petisah Kota Medan), universitas Sumatera 
Utara, 2018. 
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Pengumpulan data dilakukan melalui field research 
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa GOJEK atau ojek 
online adalah aplikasi yang berbasis mobile dengan 
sistem transportasi yang menggunakan berbagai bidang 
jasa termasuk angkutan umum.  
 Dalam sistem pembagian hasil GO-JEK 20% untuk 
driver GO-JEK 80% untuk perusahaan GO-JEK, 
ketertarikan minat penumpang terhadap angkutan online 
sangat diminati oleh masyarakat karena dinilai tarif 
murah sampai ke lokasi tujuan aman mudah serta 
praktis dan menawarkan berbagai bidang jasa dengan 
tarif yang sudah di tentukan. Minat penmpang yang 
lebih banyak beralih ke angkutan online yang belum 
teregulasi ini menimbulkan pro dan kontra di kalangan 
driver konvensional yang dianggap tidak sesuai standar 
angkutan  menurut undang-undang 22 tahun 2009. Para 
sopir angkutan konvensional melakukan aksi demo 
dalam persaingan tolak angkutan online karena 
berdampak pada pendapatan angkutan konvensional dan 
tokoh agama Islam yang memandang bahwa persaingan 
angkutan online dan konvensional yang memicu konflik 
itu karena kecemburuan terhadap hak dan asasi 
masyarakat untuk memperoleh penghasilan serta 
kurangnya aqidah dan akhlak.56 
                                                             
56 Wardiman Darmadi “Dampak Keberadaan Transportasi Ojek 
Online (GOJEK) Terhadap Transportasi Angkutan Umum Lainnya 
di Kota Makassar” (Skripsi Fakultas Ushuluddin, Filsafat, dan 
Politik UIN Alauddin Makassar. 2016). 
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 Sterya Hangganararas dalam skripsi yang 
berjudul “Analisis Kelayakan Layanan GO-JEK 
Sebagai Moda Transportasi di Yogyakarta” yang 
menjelaskan tentang evaluasi sistem operasional 
layanan GO-JEK, mengetahui tingkat minat masyarakat 
Yogyakarta terhadap layanan GO-JEK, serta 
mengetahui tingkat kelayakan layanan GO-JEK sebagai 
moda transportasi di Yogyakarta.57 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
57  Sterya Hangganararas, Analisis Kelayakan Layanan GO-JEK 
Sebagai Moda Transportasi di Yogyakarta Skripsi Fakultas Teknik, 
Prodi Teknik Sipil, Universitas Atmajaya Yogyakarta. 2017. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pendekatan dan jenis penelitian 
1. Pendekatan  
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah pendekatan deskriptif. Pendekatan ini bertujuan 
untuk mengumpulkan informasi ataupun data untuk 
disusun, dijelaskan dan dianalisis.  Dalam penelitian ini, 
alasan peneliti mengambil penelitian deskriptif adalah 
untuk menjelaskan subjek penelitian secara rinci. 
Sehingga penelitian ini dapat memperoleh hasil yang 
lebih mendalam terkait komunikasi bisnis PT. Al-Fath 
Mulia Jaya Grab Indonesia di Wilayah Waru Kabupaten 
Sidoarjo berdasarkan konsep bauran marketing mix. 
Dan kemudian hasil penelitian ini dapat dideskripsikan 
dalam bentuk kata-kata dan bahasa. 
Jenis penelitian yang peneliti gunakan adalah jenis 
penelitian kualitatif. Jenis penelitian menggunakan 
penelitian kualitatif, peneliti mendeskripsikan 
wawancara mendalam terhadap subyek penelitian. Hasil 
wawancara berupa kata-kata tertulis maupun lisan dari 
subyek penelitian, selanjutnya peneliti memberi makna 
secara kritis pada realitas yang dikontruksi subyek 
penelitian.58 Penelitian kualitatif merupakan suatu 
penelitian yang hasil penelitiannya tidak diperoleh 
melalui prosedur statistik atau metode kuantifikasi yang 
lain. Peneliti berusaha mendapatkan pencerahan, 
                                                             
58 Sutrisno Hadi, Metodologi Research jilid I-II,(Yogyakarta, Andi 
Offset, 1983), 170. 
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pemahaman terhadap suatu fenomena pada situasi yang 
sama.59 
B. Lokasi Penelitian 
Peneliti mengambil tempat untuk melakukan 
penelitian di jalan Letjen Sutoyo desa Medaeng 
Kecamatan Waru Kabupaten Sidoarjo sebagai lokasi 
penelitian. Peneliti mengambil tempat atau lokasi 
tersebut dikarenakan tempat perusahaan Al-Fath Mulia 
Jaya yang bergerak dibidang jasa transportasi online ini 
lebih menonjolkan fasilitas-fasilitas yang ada.  
Fasilitas-fasilitas tersebut dapat digunakan secara 
efisien, sehingga dapat diberikan dan dinikmati juga 
oleh para driver dan para penumpang yang akan 
mengorder online Grab tersebut. Fasilitas-fasilitas 
tersebut diantaranya adalah seperti free wifi, ruang 
tunggu untuk para penumpang, toilet, musholla, kantin 
dll. 
C. Sumber data 
1. Data primer adalah data utama yang diperoleh 
langsung dari sumber yang pertama.60 Data ini 
diperoleh dari hasil wawancara dan pengamatan.  
2. Data sekunder adalah data yang diperoleh secara 
tidak langsung dari sumber aslinya. Artinya data 
tersebut merupakan data yang dikumpulkan, diolah, 
disajikan oleh pohak lain.61 
D. Subyek penelitian 
                                                             
59 Albi Anggito dan Johan Setiawan, Metodologi Penelitian 
Kualitatif, (CV Jejak: Sukabumi, Jawa Barat, 2018),  8-9. 
60 Burhan Ashofa, Metodologi Penelitian Hukum, (Jakarta:Rineka 
Cipta, 2001, 9. 
61 Amiriddin dan Zainal Asikin, Pengantar Metode Penelitian 
Hukum, (Jakarta:PT raja Grafindo Persada, 2004, 45.  
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Subyek penelitian adalah orang-orang yang terlibat 
dalam penelitian. Dalam penelitian ini sumber data 
adalah pemimpin atau manajer dan orang-orang yang 
bekerja di PT. Alfath Mulia Jaya Grab Indonesia 
wilayah Waru kabupaten Sidoarjo. 
E. Tahap-Tahap Penelitian  
Dalam melakukan tahap-tahap penelitian yang 
digunakan peneliti dalam melakukan penelitian ini ada 
dua yaitu tahap pra lapangan dan pekeerja lapangan, 
diantaranya sebagai berikut:62  
Peneliti mengambil tahapan pra lapangan Menurut 
Moleong, terdapat enam tahap kegiatan yang harus 
dilakukan oleh peneliti dalam tahapan ini ditambah 
dengan satu pertimbangan yang perlu dipahami, yaitu 
etika penelitian lapangan. 
1. Tahap Pra Lapangan 
a) Menyusun Rancangan Penelitian 
Pada langkah ini peneliti harus memahami 
berbagai metode dan teknik penelitian. Metode 
dan teknik penelitian disusun menjadi rancangan 
penelitian. Mutu keluaran penelitian ditentukan 
oleh ketepatan rancangan penelitian serta 
pemahaman dalam penyusunan teori. 
b) Memilih Lapangan Penelitian 
Pemilihan lapangan penelitian diarahkan oleh 
teori substantif yang dirumuskan dalam bentuk 
hipotesis kerja, walaupun masih tentatif sifatnya. 
Hipotesis kerja itu baru akan dirumuskan secara 
                                                             
62 Tri Noviani, “Tahap-Tahap Penelitian Kualitatif”, Makalah, 
Jurusan Pendidikan Sekolah Dasar Fakultas Ilmu Pendidikan 
Universitas Negeri Yogyakarta, 2018, 1. 
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tetap setelah dikonfirmasikan dengan data yang 
muncul ketika peneliti sudah memasuki latar 
penelitian. 
c) Mengurus Perizinan 
Pertama yang perlu diketahui oleh peneliti ialah 
siapa saja yang berwenang memberikan izin 
bagi pelaksanaan penelitian maupun kepada para 
informan terlebih dahulu apakah mau dijadikan 
narasumber atau tidak dalam penelitian ini. 
d) Menjajaki dan Menilai Lapangan 
 Tahap ini merupakan orientasi lapangan, namun     
dalam hal-hal tertentu telah menilai keadaan 
lapangan. penjajakan dan penilaian lapangan 
akan terlaksana dengan baik apabila peneliti 
sudah membaca kepustakaan atau mengetahui 
melalui orang dalam tentang situasi dan kondisi 
daerah tempat penelitian dilakukan. sebelum 
menjajaki lapangan, peneliti sudah mempunyai 
gambaran umum tentang geografi, demografi, 
sejarah, tokoh-tokoh, adat, istiadat, konteks 
kebudayaan, kebiasaan kebiasaan, agama, 
pendidikan, mata pencaharian.  
Maksud dan tujuan penjajakan lapangan adalah 
berusaha mengenal segala unsur lingkunga sosial, 
fisik, dan keadaan alam. Jika peneliti telah 
mengenalnya, tujuan lainnya ialah untuk 
membuat peneliti menyiapkan diri, mental 
maupun fisik, serta menyiapkan perlengkapan 
yang diperlukan. Pengenalan lapangan juga 
dilakukan untuk menilai keadaan, situasi, latar, 
dan konteksnya, apakah sesuai dengan masalah. 
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
e)  Memilih dan Memanfaatkan Informan 
Informan merupakan orang yang dimanfaatkan 
untuk memberikan informasi tentang situasi dan 
kondisi latar penelitian. Jadi, ia harus mempunyai 
banyak pengalaman tentang latar penelitian. Ia 
berkewajiban secara sukarela menjadi anggota 
tim penelitian walaupun hanya bersifat informal. 
Sebagai anggota tim, ia dapat memberikan 
pandangan dari segi orang dalam tentang nilai-
nilai, sikap, bangunan, proses, dan kebudayaan 
yang menjadi latar penelitian tersebut.  
Persyaratan dalam memilih dan menentukan 
seorang informan ia harus jujur, taat pada janji, 
patuh pada peraturan, suka berbicara, tidak 
termasuk anggota salah satu kelompok yang 
bertikai dalam latar penelitian, dan mempunyai 
pandangan tertentu tentang peristiwa yang 
terjadi. 
f) Menyiapkan Perlengkapan Penelitian  
Peneliti hendaknya menyiapkan segala macam 
perlengkapan penelitian yang diperlukan. 
Sebelum penelitian dimulai, peneliti memerlukan 
izin mengadakan penelitian, kontak dengan 
daerah yang menjadi latar penelitian, pengaturan 
perjalanan terutama jika lapangan penelitian itu 
jauh letaknya. Perlu pula dipersiapkan kotak 
kesehatan. Alat tulis seperti pensil atau bolpoint, 
kertas, buku catatan, map, klip, kartu, karet dan 
lain-lain jangan dilupakan pula. Jika tersedia, 
juga alat perekam seperti tape recorder video-
cassete recorder, dan kamera foto. Persiapan 
penelitian lainnya yang perlu pula dipersiapkan 
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ialah jadwal yang mencakup waktu, kegiatan 
yang dijabarkan secara rinci. Yang lebih penting 
lagi ialah rancangan biaya karena tanpa biaya 
penelitian tidak akan dapat terlaksana. Pada tahap 
analisis data diperlukan perlengkapan berupa 
alat-alat seperti komputer, kartu untuk 
kategorisasi, kertas manila, map, folder, kertas 
folio ganda, dan kertas bergaris. 
2. Tahap pekerja lapangan 
Pada tahap pra lapangan diantaranya sebagai 
berikut:63 
a) Memahami dan memasuki lapangan 
Memahami latar penelitian; latar terbuka; 
dimana secara terbuka orang berinteraksi sehingga 
peneliti hanya mengamati, latar terttutup dimana 
peneliti berinteraksi secara langsung dengan orang. 
Penampilan, Menyesuaikan penampilan dengan 
kebiasaan, adat, tata cara, dan budaya latar 
penelitian. Pengenalan hubungan peneliti di 
lapangan, berindak netral dengan peran serta dalam 
kegiatan dan hubungan akrab dengan subjek. 
Jumlah waktu studi, pembatasan waktu melalui 
keterpenuhan informasi yang dibutuhkan. 
 
 
                                                             
63 Asep Suryana, M.Pd, Tahap-Tahapan Penelitian Kualitatif Mata 
Kuliah Analisis Data Kualitatif, Makalah,  Jurusan Administrasi 
Pendidikan Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Pendidikan 
Indonesia, 2017, 8. 
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
b)  Aktif dalam kegiatan (pengumpulan data) 
  Pendekatan kualitatif yang dipergunakan 
beranjak dari bahwa hasil yang diperoleh dapat 
dilihat dari proses secara utuh, untuk memenuhi 
hasil yang akuratmaka pendekatan ini 
menempatkan peneliti adalah instrumen utama 
dalam penggalian dan pengolahan data-data 
kualitatif yang diperoleh. Berbeda dengan 
pendekatan kuantitatif yang menafsirkan data-data 
kuantitatif (angka-angka) dari alat yang berupa 
angket, penelitian kualitatif atau sering disebut 
dengan metode naturalistik.  
F. Teknik Pengumpulan Data  
1. Wawancara  
Peneliti menggunakan tehnik wawancara karena 
pada dasarnya penelitian ini penelitian kualitatif, maka 
yang diambil dengan cara wawancara mendalam kepada 
narasumber atau informan. Dalam penelitian ini 
wawancara kepada informan digunakan untuk 
mendapatkan informasi tentang komunikasi bisnis PT. 
Alfath Mulia Jaya Grab Indonesia wilayah Waru 
kabupaten Sidoarjo. Wawancara ini lebih ditujukan 
kepada pemimpin atau manajer di komunikasi bisnis PT. 
Alfath Mulia Jaya Grab Indonesia wilayah Waru 
kabupaten Sidoarjo. Wawancara ini juga di gunakan 
untuk mendukung data observasi yang di lakukan di 
lokasi penelitian. 
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Dalam penelitian ini peneliti wawancara dengan 
enam narasumber tersebut yaitu wakil manajer, 
karyawan dan customer. 
2. Pengamatan atau observasi 
Pengamatan terlibat menurut Becker et al adalah 
pengamatan yang di lakukan sedikit banyak berperan 
serta dalam kehidupan orang yang diteliti.64 Dalam 
teknik ini peneliti memperoleh data tentang komunikasi 
bisnis PT. Alfath Mulia Jaya Grab Indonesia wilayah 
Waru kabupaten Sidoarjo. Menurut Kartono observasi 
ialah studi yang disengaja dan sistematis tentang 
fenomena sosial dan gejala psikis dengan jalan 
pengamata dan pencatatan.65 
Observasi dilakukan peneliti pada penelitian ini 
menggunakan observasi dengan cara melihat langsung 
ke lapangan yang berkaitan dengan proses komunikasi di 
perusahaan PT. Al-Fath Mulia Jaya. 
3. Dokumentasi  
 
 Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal- hal 
atau literatur yang berupa catatan, transkrip, buku, surat 
kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lenger, agenda 
                                                             
64 Deddy Mulyana, Metodologi Penelitian Kualitatif 
Paradigmavbane Ilmu Komunikasi dan Ilmu Sosial Lainnya 
(Bandung: Remaja Rosdakarya,2006), 163. 
65 Kartono. K, 1980, Pengantar Metodologi Research Sosial, 
(Penerbit Alumni:Bandung), 142. 
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dan sebagainya.66 Proses melihat kembali data-data 
yang telah di peroleh dari penelitian. Segala bentuk 
informasi yang berhubungan dengan konteks penelitian. 
Data ini sebagai penunjang data wawancara dan 
observasi. Data primer yang berupa dokumentasi seperti 
foto, video, rekaman suara, bentuk tertulis wawancara 
serta dokumentasi penunjang lainnya. Proses 
penyederhanaan data kedalam bentuk yang lebih mudah 
dibaca dan diinterpretasikan. Dalam penelitian ini 
dilakukan wawancara dan observasi tentang etika 
komunikasi bisnis PT. Alfath Mulia Jaya Grab 
Indonesia wilayah Waru kabupaten Sidoarjo. 
 Peneliti merekam dan menulis di kertas setiap kali 
melakukan wawancara kepada narasumber mengenai 
jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan, 
kemudian juga peneliti menulis kembali jawaban-
jawaban yang telah diterima tersebut di bagian lampiran 
penelitian. 
G. Teknik Validitas Data 
Dalam penelitian kualitatif ini, peneliti perlu 
dipertanggung jawabkan sebagai penelitian yang dapat 
diuji keabsahan data. Triangulasi dapat diartikan 
sebagai penggunaan dua atau lebih sumber untuk 
mendapatkan gambaran yang menyeluruh  tentang suatu 
fenomena yang akan diteliti.67 Menurut Sugiyono 
triangulasi sumber berarti untuk mendapatkan data dari 
sumber yang berbeda-beda namun dnegan teknik yang 
                                                             
66 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penulisan Suatu Pendekatan 
Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta, 1993). 117. 
67 Haris Herdiansyah, “Metode Penelitian Kualitatif Untuk Ilmu-
Ilmu Sosial”, (Jakarta: Salemba Humanika, 2010),  201. 
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sama. Tujuand ari penggunaan teknik pengumpulan 
triangulasi ini diantaranya adalah68: 
1. Bukan untuk mencari kebenaran tetang beberapa 
fenomena, tetapi lebih pada peningkatan 
pemahaman peneliti terhadap apa yang telah 
ditemukan (Stainback & Bodgan dalam 
Sugiyono, 2014) 
2. Mengetahui data yang diperoleh convergent 
(meluas), tidak konsisten atau kontradiksi 
(Mathinson dalam Sugiyono, 2014) 
3. Meningkatkan kekuatan data menajdi lebih 
konsisten. Tuntas dan pasti bila dibandingkan 
dengan satu pendekatan. 
Dalam penelitian ini peneliti 
mendeskripsikan data kemudian disimpulkan 
sesuai dengan tehknik analisis, adapun data yang 
dimaksud yaitu beberapa hasil temuan tentang 
komunikasi bisnis di PT. Al-Fath Mulia Jaya. 
H. Teknik Analisis Data 
Analisis data adalah proses mencari dan 
menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari 
hasil wawancara, catatan lapangan, dan 
dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data 
kedalam kategori, menjabarkan dalam unit-unit, 
melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, 
memilih mana yang penting dan yang akan 
dipelajari dan membuat kesimpulan sehingga mudah 
                                                             
68 Devi Shintia, 2015, Analisis Rencana Pengembangan Sekolah 
(Rps) di Cendekia Leadership School Bandung, Skripsi, Departemen 
Administrasi Pendidikan Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas 
Pendidikan Indonesia, 71. 
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dipahami diri sendiri maupun orang lain.69 Analysis 
interactive model dari Miles dan Huberman 
membagi langkah-langkah dalam kegiatan analisis 
data dengan beberapa bagian yaitu70: 
1. Pengumpulan data (Data Collection) 
Di sini peneliti dalam pengumpulan data 
menggunakan dengan metode wawancara kepada 
bagian staf-staf yang bekerja di perusahaan PT. Al-
Fath Mulia Jaya Grab Indonesia di Wilayah Waru 
Kabupaten Sidoarjo. 
2. Reduksi Data 
Reduksi data adalah suatu bentuk analisis yang 
menajamkan, membuang data yang tidak perlu dan 
mengorganisasi data dengan cara sedemikian rupa 
sehingga dapat ditarik dan diverifikasi. Data reduksi 
ini merupakan kegiatan dalam menganalisa catatan-
catatan tertulis selama penelitian di lapangan. Data 
yang diperoleh di lapangan disederhanakan dan 
diseleksi secara seksama untuk nantinya di cross-
check dengan data lainnya.71 
3. Penyajian data 
                                                             
69 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, 
Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, ), 333. 
70 Tyka Asri, Analisis Penelitian Kualitatif Model Miles dan 
Huberman,https://www.academia.edu/7440214/Analisis_Penelitian_
Kualitatif_Model_Miles_Dan_Huberman. 
Jurnal Online diakses pada tanggal 20 Maret 2020 pukul 2.26 WIB. 
71 Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatif Teori dan Praktik, 
(Jakarta: Bumi Aksara, 2016),  211. 
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Sajian data merupakan suatu rangkaian 
organisasi informasi yang memungkinkn 
kesimpulan riset dapat dilakukan. Penyajian data 
ditujukan untuk menemukan adanya oenarikan 
simpulan dan memberikan tindakan. 
4. Penarikan kesimpulan 
Menurut Miles dan Huberman, penarikan 
kesimpulan adalah bagian dari suatu kegiatan 
konfigurasi yang utuh, Kesimpulan ditarik 
semenjak peneliti menyusun pencatatan, 
pernyataan-pernyataan konfigurasi, arahan sebab 
akibat dan berbagai proposisi. 
 Untuk membahas keabsahan data yang diperoleh, 
ketika peneliti melakukan wawancara kepada 
bagian pihak wakil manajer, tetapi perlu dikai lagi 
dengan narasumber yang lain seeprti kepada para 
driver Grab, customer dan karyawan lainnya. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Subyek Penelitian 
a. Profil perusahaan PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia 
1. Sejarah 
 Perusahaan PT. Al-Fath Mulia Jaya adalah 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
transporatsi online. Berdirinya perusahaan ini sudah 
sangat lama, kurang lebih sekitar sepuluh tahun 
yang lalu. Visi misi dari perusahaan ini adalah untuk 
lebih mentertibkan para driver dan penumpang yang 
akan mengorder atau memesan melalui aplikasi 
khusus, yakni Grabcar Purabaya dan untuk 
memudahkan para driver mengantar penumpang 
supaya tidak terlalu jauh jalannya menuju ke 
terminal, jadi para penumpang bisa langsung turun 
di depan Grab Lounge (tempat untuk menunggu 
atau mengorder transportasi online Grab) kemudian 
masuk dan order melalui aplikasi Grabcar. 
 Jumlah kendaraan yang tersedia sekitar 
delapan ratus kendaraan, untuk roda dua  kurang 
lebih dua ribu dan untuk roda empat kurang lebih 
seribu. Dalam satu minggu rata-rata untuk orderan 
driver roda dua sekitar empat ratus order, sedangkan 
untuk roda empat sekitar tiga ratus order dalam 
sehari. Grab adalah Perusahaan teknologi asal 
Malaysia yang berkantor di Singapura yang 
menyediakan aplikasi layanan transportasi angkutan 
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umum meliputi kendaraan bermotor roda dua 
maupun roda empat. Perusahaan Grab hanya 
perusahaan teknologi yang meluncurkan Aplikasi 
saja dan untuk kendaraannya sendiri adalah 
kendaraan milik mitra yang sudah bergabung di PT 
Grab Indonesia.   
 Transportasi kini sudah menjadi kebutuhan 
mendasar bagi kaum urban. Saat ingin menembus 
kemacetan Ibu Kota. Pesatnya perkembangan 
teknologi, dapat membantu masyarakat ketika tetap 
membutuhkan transportasi nyaman, tetapi sedang 
malas memacu kendaraan pribadi, mobil-mobil 
nyaman bisa dipanggil hanya dengan sentuhan pada 
layar ponsel pintar. Kehadiran teknologi yang pesat 
terhadap transportasi memang telah menjadi 
fenomena. Grab atau yang sebelumnya dikenal 
sebagai GrabTaxi adalah sebuah perusahaan yang 
berasal Singapura yang melayani aplikasi penyedia 
transportasi dan tersedia di enam negara di Asia 
Tenggara, yakni Malaysia, Singapura, Thailand, 
Vietnam, Indonesia, dan Filipina.  
 Grab memiliki visi untuk merevolusi industri 
pertaksian di Asia Tenggara, sehingga dapat 
memberikan keamanan dan kenyamanan bagi 
pengguna kendaraan seantero Asia Tenggara. Grab 
merupakan platform pemesanan kendaraan 
terkemuka di Asia Tenggara. Kami menjawab 
sejumlah tantangan transportasi yang krusial dan 
mewujudkan kebebasan transportasi bagi 620 juta 
orang di Asia Tenggara. Grab bermula dari aplikasi 
pemesanan taksi pada 2012, yang kemudian 
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mengembangkan platform produknya termasuk 
layanan pemesanan mobil sewaan dan ojek.  
 Layanan Grab ditujukan untuk memberikan 
alternatif berkendara bagi para pengemudi dan 
penumpang yang menekankan pada kecepatan, 
keselamatan dan kepastian. Sebagai bagian dari 
budaya inovatifnya, Grab saat ini tengah melakukan 
uji coba beberapa layanan baru seperti carpooling 
serta layanan pesanantar makanan. Dengan aplikasi 
Grab calon penumpang dapat dengan mudah 
mencari diriver untuk menuju ke lokasi tujuan, 
sehingga kita tidak perlu menunggu waktu yang 
lama untuk mendapatkan transportasi yang 
diperlukan. Grab didirikan pada tahun 2011 di 
Malaysia dan untuk pendiri Grab adalah Anthony 
Tan bersama rekannya Tan Hooi. 
  Dari tahun 2011 sampai saat ini tahun 2017 
Grab berkembang pesat dan menjadi salah satu 
Penyedia aplikasi transportasi online di Indonesia 
kurang dari setahun, berbagai layanan yang 
mengandalkan aplikasi terbentuk dalam 
diversifikasi beragam fitur. Mulai dari layanan 
angkut penumpang, pengiriman barang, hingga beli 
dan antar makanan berhasil dikembangkan.Bahkan, 
demi menjaga eksistensinya, Grab mantap 
melakukan rebranding dan pergantian logo dengan 
alasan sederhana, yakni mewakili segala fitur 
layanan. Layanan yang awalnya dikenal dengan 
Grabtaxi berubah hanya menggunaan kata 'Grab'. 
Perubahan nama tersebut juga mewakili ragam 
layanan yang diberikan bagi pengguna.  
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 Dengan mengadopsi konsep economic sharing 
Grab berkembang di Indonesia berkat bantuan para 
mitra. Pada prinsipnya, Grab akan terus berkembang 
beriringan dengan para mitra pengemudi. Hingga 
bulan Maret 2015, jumlah pengguna Grab mencapai 
3,8 juta pengguna. Grab tersedia untuk sistem 
operasi Android, iOS, dan BlackBerry.  Bisnis tanpa 
kekompakan dan kerja sama tim akan menjadi hal 
yang siasia. Di Indonesia, Grab tumbuh subur 
sebagai transportasi andalan di lima kota besar, 
yakni Jakarta, Denpasar, Surabaya, Bandung, dan 
Padang. Tentu keberhasilan tersebut akan segera 
ditularkan ke kota besar lainnya. Keberadaan Grab 
juga sudah mulai tersebar di negara Asia Tenggara.  
 Hingga kini, Grab sudah memiliki lebih dari 
300 ribu mitra pengemudi dan 15 juta pengunduh di 
Asia Tenggara.  Perkembangan Grab di Indonesia 
memang bertahap. Mulai dari muncul dengan nama 
Grabtaxi, kemudian berganti nama hingga logo. 
Semua kami jalani secara bertahap. Dulu 
masyarakat mengenal kami dengan Grabtaxi, tetapi 
sekarang kami hadir lebih lengkap dengan beragam 
layanan. Alasan kami membuat beragam servis 
karena masyarakat merespons transportasi daring 
sebagai kebutuhan. Itu sebabnya, perkembangannya 
begitu pesat. Grabcar dan GrabBike di Indonesia 
tumbuh lebih dari 250 kali sejak pertengahan 2015 
Kini, layanan penyewaan mobil pribadi dan ojek 
online menjadi bagian besar dari bisnis Grab secara 
keseluruhan, yang juga meliputi pemesanan taksi 
dan layanan kurir Teknologi machince learning dan 
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kemampuan analitik data Grab yang mumpuni telah 
menjadi faktor pendorong pertumbuhan yang 
signifikan dan memungkinkan efisiensi secara 
besar-besaran dari waktu ke waktu.  
2. Visi misi 
Visi 
Menjadi bisnis dibidang transportasi yang 
berkembang di era teknologi digital dengan 
tujuan dapat memberikan kepuasan bagi 
customer atau pelanggan. Selain itu untuk lebih 
mentertibkan para driver dan penumpang yang 
akan mengorder atau memesan melalui aplikasi 
khsusus yang telah disediakan. 
Misi   
   Menjadi penyedia yang mudah diakses oleh 
banyak orang dan meningkatkan kehidupan para 
partner, baik pengemudi maupun penumpang.  
3. Bidang garap  
a. Bidang administrasi 
  Manajemen administrasi merupakan cabang 
manajemen yang berfungsi memberikan 
informasi dan layanan pada bidang administrasi 
dan akuntansi. Tujuannya adalah untuk 
menentukan standar dan kebijakan yang akan 
diambil untuk melaksanakan operasional 
perusahaan atau organisasi sehari-harinya.  
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 Kualitas pelayanan merupakan titik sentral 
bagi perusahaan jasa karena akan mempengaruhi 
kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen 
akan muncul apabila kualitas pelayanan yang 
diberikan dengan baik. Ada dua faktor utama 
yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa 
yang diharapkan dan jasa yang diterima, apabila 
jasa yang diterima atau yang dirasakan sesuai 
dengan diharapkan maka kualitas jasa akan 
diprespsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya, 
jika jasa yang diterima lebih rendah daripada 
yang diharapkan maka kualitas jasa akan 
dipersepsikan buruk atau tidak memuaskan. 
Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa 
tergantung pada kemampuan penyedia jasa 
dalam memenuhi harapan pemakainya secara 
konsisten. 
 Dalam perusahaan tentu akan adanya 
perencanaan, kegiatan di kantor akan berjalan 
efektif dan efisien jika segala kegiatan 
direncanakan sebelumnya guna untuk memilih 
cara agar tepat sasaran dan mencapai tujuan 
yang jelas. Dalam hal ini agar tercapai tujuan 
yang diharapkan maka PT. Al-Fath Mulia Jaya 
Grab Indonesia harus memiliki acuan terhadap 
pengukuran kualitas pelayanan yakni tangibles 
(tampilan), indikator penilaian yang berfokus 
pada fasilitas fisik seperti gedung perusahaan, 
kebersihan, dan kerapian ruangan merupakan 
yang sangat penting karena fasilitas fisik yang 
bagus dan bersih dapat menunjang kenyamanan 
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dalam bekerja baik karyawan itu sendiri maupun 
lingkungan kantor. Keteraturan dan ketertiban 
dalam pengarsipan memiliki tujuan seperti 
memudahkan PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia dalam mengambil keputusan dan 
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi. 
b. Bidang  jasa transportasi 
 Bertugas dalam bentuk mengkoordinasikan, 
mengendalikan kegiatan jasa dan transportasi 
yang menjadi modal utama dalam suatu 
perusahaan, operasional pelabuhan dan gudang 
penyangga untuk memastikan ketersediaan dan 
ketepatan waktu pasokan produk perusahaan di 
pasar dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. 
 Kesuksesan yang dicapai dari PT. Al-Fath 
Mulia Jaya Grab Indonesia membutuhkan 
konsentrasi ekstra bagi manajemen untuk dapat 
bertahan dan lebih mengembangkan lagi 
bisnisnya.Dalam mempertimbangkan dan 
meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan 
jasa termasuk dalam bidang transportasi, 
perusahaan jasa transportasi inilah yang sangat 
banyak digunakan oleh masyarakat. Perusahaan 
jasa transportasi bahkan menjadi tumpuan 
mobilitas bagi banyak pelanggan jasanya di 
setiap saat. 
 Pada umumnya, pihak perusahaan sendiri 
telah berusaha meningkatkan kualitas layanan 
secara terus menerus, dengan berusaha lebih 
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meningkatkan kualitas kerja pegawai, kualitas 
mobil yang digunakan, bangunan agen, 
teknologl yang digunakan, serta kualitas dalam 
berbagai bidang yang dapat menunjang 
kelancaran dan keberhasilan kegiatan 
operasional perusahaan. Berkaitan dengan itu 
maka dimensi konsumen, sangat menentukan 
perbaikan di bidang kualitas pelayanan, karena 
pada dasarnya untuk mengetahui tingkat kualitas 
layanan adalah berorientasi pada konsumen 
(customer). 
c. Bidang sumber daya manusia (SDM) 
 Manajemen sumber daya manusia (SDM) 
merupakan bidang manajemen yang berfokus 
pada kegiatan yang berhubungan dengan tenaga 
kerja atau karyawan suatu perusahaan atau 
organisasi. Manajemen ini mempelajari cara 
mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja 
yang dimiliki individu secara efektif dan efisien 
serta digunakan secara maksimal untuk 
mencapai tujuan.  
 Tugas dari bidang sumber daya alam 
manusia diantaranya adalah untuk 
merencanakan, mengkoordinir dan 
mengendalikan fungsi dan aktifitas seluruh 
Sumber Daya Alam (SDM) di perusahaan, 
meliputi kegiatan administrasi, hubungan 
industrial, perencanaan dan pengembangan 
karyawan, kesehatan dan keselamatan kerja 
karyawan untuk memastikan tersedianya SDM 
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yang handal dan sesuai kebutuhan perusahaan, 
serta terpenuhinya kondisi kerja yang kondusif 
dalam mencapai target kinerja perusahaan. 
 Pemberdayaan sumber daya manusia 
melalui manajemen sumber daya manusia 
merupakan salah satu kunci keberhasilan dalam 
menjalankan usaha agar dapat survive  dan 
berkembang. Sumber daya manusia memiliki 
peranan yang sangat penting dan dominan dalam 
sebuah manajemen. Manajemen sumber daya 
manusia yang terdapat di PT. Al-Fath Mulia 
Jaya Grab Indonesia merupakan kegiatan 
mengatur dan menetapkan program 
kepegawaian yang mencakup pada masalah 
pembuatan strategi sumber daya manusia, 
perencanaan sumber daya manusia, rekruitmen 
dan seleksi sumber daya manusia, pelatihan dan 
pengembangan sumber daya manusia, 
kompensasi, evaluasi kinerja, dan produktivitas 
karyawan.  
d. Bidang manajemen pemasaran  
 Manajemen pemasaran merupakan cabang 
manajemen berupa proses penetapan tujuan 
pemasaran sebuah organisasi dengan 
mempertimbangkan sumber daya yang tersedia 
dan juga peluang pasar. Manajemen pemasaran 
sangat penting untuk dapat mengenalkan produk 
yang dihasilkan perusahaan kepada konsumen 
yang menjadi segmentasi pasar. Tugas dibidang 
manajemen pemasaran diantaranya 
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merencanakan, mengarahkan, mengkoordinir 
dan mengawasi efektifitas dan efesiensi fungsi 
penjualan melalui optimalisasi sumber daya di 
seluruh wilayah pemasaran PT. Al-Fath Mulia 
Jaya Grab Indonesia sehingga dapat mencapai 
target pemesanan.  
 Dalam bidang manajemen pemasaran 
terdapat bagian-bagian yang dipaparkan , 
diantaranya bagian Satuan Petugas Keamanan 
(SATGAS) adalah yang mengatur atau menjaga 
driver-driver yang ada di pangkaln ojek online 
driver Grab, kemudian checker adalah untuk 
menghitung keluar masuknya mobil yang 
mendapat orderan dari Grab Lounge, kemudian 
bagian keamanan adalah bertugas untuk lebih 
untuk menjaga area Grab Lounge dan menata 
kendaraan sepeda motor dan mobil agar tertat 
dengan rapi. Kemudian yang terakhir bagian 
manajemen. Tugasnya adalah untuk mengatur 
invoice, memberikan informasi jika ada promo-
promo atau ada aplikasi yang sedang down atau 
turun. Tujuan semua itu adalah agar manajemen 
atau perusahaan PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia  ini lebih tertata semua, dikarenakan 
sudah ada bagiannya sendiri-sendiri, jadi 
monitornya adan komunikasi antara driver 
dengan perusahaan bisa lebih mudah. 
e. Bidang keuangan 
 Manajemen keuangan merupakan bidang 
manajemen yang berfokus pada pengendalian 
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
dana dan keuangan perusahaan, termasuk juga 
pencatatan dan pembuatan laporan keuangan. 
Manajemen keuangan juga dapat diartikan 
sebagai kegiatan yang merujuk langsung dalam 
perencanaan kemudian pengelolaan, 
pengendalian dan juga penyimpanan dana yang 
dimiliki sebuah perusahaan atau organisasi.  
 Tugas dari bidang keuangan adalah 
merencanakan, mengkoordinasikan, mengawasi 
dan mengevaluasi, mengembangkan, menyusun 
strategi pengendalian efisiens biaya, kajian 
kelayakan investasi, ketersediaan informasi 
akuntansi perusahaan untuk memenuhi tuntutan 
perkembangan bisnis perusahaan untuk 
memastikan transaksi pengeluaan dana 
perusahaan sesuai dengan system prosedur 
perusahaan serta mengkaji peningkatan kinerja 
keuangan. 
 Istilah penganggaran modal digunakan 
untuk melukiskan tindakan perencanaan dan 
pembelanjaan pengeluaran modal, seperti untuk 
pembelian equipment baru untuk 
memperkenalkan produk baru, dan untuk 
memodernisasi fasilitas pabrik. Penganggaran 
modal melibatkan suatu pengikat (penanaman) 
dana di masa sekarang dengan harapan 
memperoleh keuntungan yang dikehendaki di 
masa mendatang. Investasi membutuhkan dana 
yang relatif besar dan keterikatan dana tersebut 
dalam jangka waktu yang relatif panjang, serta 
mengandung resiko. Seluruh proses perencanaan 
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dan pengambilan keputusan yang berkenaan 
dengan pengeluran dan jangka waktu 
pengembaliannya melebihi satu tahun. 
Termasuk dalam kategori pengeluaran dana ini 
adalah pengeluaran dana untuk pembeli aktiva 
tetap seperti tanah, bangunan,dan peralatan 
lainnya. 
 Penganggaran keuangan yaitu tindak lanjut 
dari perencanaan keuangan dengan membuat 
detail pengeluaran dan pemasukan. Pengelolaan 
Keuangan yaitu menggunakan dana perusahaan 
untuk memaksimalkan dana yang ada dengan 
berbagai cara. Pencarian keuangan yaitu 
mencari dan mengeksploitasi sumber dana yang 
ada untuk operasional kegiatan perusahaan. 
Penyimpanan Keuangan yaitu mengumpulkan 
dana perusahaan serta menyimpan dana tersebut 
dengan aman. Kesuksesan suatu perusahaan 
biasanya dapat dipengaruhi oleh kemampuan 
yang dibagian yang mengatur keuangan. 
Kemampuan tersebut dijalankan dengan tujuan 
untuk beradaptasi perubahan perusahaan, 
meningkatkan dana perusahaan sehingga 
kebutuhan perusahaan dapat terpenuhi, investasi 
dalam aset-aset perusahaan dan kemampuan 
mengelolanya secara bijaksana. Apabila 
perusahaannya dapat dikembangkan dengan 
baik oleh manajer keuangan, maka pada 
gilirannya kondisi perekonomian secara 
keseluruhan juga menjadi lebih baik. 
Seandainya secara lebih luas dana-dana 
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
dialokasikan secara tidak tepat, maka 
pertumbuhan ekonomi akan menjadi lambat.  
Dalam suatu perekonomian, efisiensi alokasi 
sumber-sumber daya adalah sangat penting 
untuk pertumbuhan ekonomi secara optimal. Hal 
ini juga penting untuk menjamin bahwa 
individu-individu dapat mencapai kepuasan 
tertinggi bagi kebutuhan-kebutuhan pribadi 
mereka. Jadi, melalui investasi, pembelanjaan 
dan pengelolaan aset-aset secara efisien, 
manajer keuangan memberi sumbangan 
terhadap pertumbuhan kekayaan perusahaan dan 
pertumbuhan ekonomi yang maksimal secara 
menyeluruh.  
4. Logo Grab Indonesia 
 
 
  Ganbar 4.1 
Logo identitas  Grab Indonesia adalah dua garis 
berwarna hijau yang membentuk tulisan "Grab", 
logo ini terinspirasi dari jalan raya yang tidak putus, 
merepresentasikan kesempatan-kesempatan untuk 
pelanggan, mitra, karyawan, hingga masyarakat 
yang tidak berujung. Tidak hanya itu, logo ini dapat 
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membawa arti kebebasan untuk pengguna dalam 
mencapai tujuannya, dengan memilih moda 
transportasi yang paling cocok. 
5. Kondisi geografis kota Sidoarjo 
Kabupaten Sidoarjo merupakan kabupaten yang 
dihimpit oleh dua sungai yaitu Sungai Porong dan 
Sungai Surabaya sehingga terkenal sebagai kota 
Delta. Wilayah administrasi Kabupaten Sidoarjo 
terdiri atas wilayah daratan dan wilayah lautan. 
Luas wilayah daratan adalah sebesar 714,245 Km2 
dan luas wilayah lautan berdasarkan perhitungan 
GIS sampai dengan 4 mil ke arah laut adalah 
sebesar 201,6868 Km2.   Secara administratif 
Kabupaten Sidoarjo termasuk dalam propinsi Jawa 
Timur dengan batas administrasi sebelah Utara 
berbatasan dengan  Kota Surabaya dan Kabupaten 
Gresik, sebelah Selatan berbatasan dengan 
Kabupaten Pasuruan., sebelah Timur berbatasan 
dengan Selat Madura, sebelah Barat berbatasan 
Kabupaten Mojokerto. 
 Kabupaten Sidoarjo sebagai salah satu 
penyangga Ibukota Provinsi Jawa Timur merupakan 
daerah yang mengalami perkembangan pesat. 
Keberhasilan ini dicapai karena berbagai potensi 
yang ada di wilayahnya seperti industri dan 
perdagangan, pariwisata, serta usaha kecil dan 
menengah dapat dikemas dengan baik dan terarah. 
Dengan adanya berbagai potensi daerah serta 
dukungan sumber daya manusia yang memadai, 
maka dalam perkembangannya. Kabupaten Sidoarjo 
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mampu menjadi salah satu daerah strategis bagi 
pengembangan perekonomian regional. Kabupaten 
Sidoarjo terletak antara 112o5’ dan 112o9’ Bujur 
Timur dan antara 7o3’ dan 7o5’ Lintang Selatan. 
Kabupaten Sidoarjo terletak di antara dua aliran 
sungai yaitu Kali Surabaya dan Kali Porong yang 
merupakan cabang dari Kali Brantas yang berhulu 
di kabupaten Malang 22 Kabupaten Sidoarjo 
terletak antara 112,50 - 112,90 BT dan 7,30 – 7,50 
LS  dan terbagi atas 18 kecamatan, 322 desa, 31 
kelurahan. 
 Waru adalah sebuah kecamatan di Kabupaten 
Sidoarjo, Provinsi Jawa Timur, Indonesia. Luas 
kecamatan Waru adalah 3.032 Ha2 dan jumlah 
penduduknya 231.309 jiwa. Kecamatan ini 
berbatasan dengan Kota Surabaya, dan di kecamatan 
ini terdapat Terminal Purabaya, terminal bus 
terbesar di Indonesia. Di sisi utara kecamatan ini 
terdapat Bundaran Waru, yang merupakan pintu 
gerbang utama Kota Surabaya dari arah barat daya 
(Mojokerto atau Madiun atau Kediri) dan dari arah 
selatan (Malang atau Banyuwangi).  
 Waru merupakan salah satu kawasan industri 
utama di selatan Surabaya.  Banyak sentra Industri 
di sini, mulai Logam, di desa Ngingas serta Sepatu 
atau Sandal yang terdapat di desa Wadung Asri, 
Berbek, Kepuh kiriman dan Wedoro. Desa Berbek 
yang secara administratif masuk kecamatan Waru 
juga jadi termassuk bagian dari kawasan Industri 
Rungkut (SIER) yang kemudian lebih dikenal 
dengan sebutan Kawasan Industri Berbek.  
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 Waru juga dikenal sebagai pusat Industri 
penyangga dari Surabaya, dan banyak industri 
pentina yang sebelumnya berpusat di kota 
kecamatan ini. Misalnya pabrik paku, pabrik susu 
Nestle, perusahaan biskuit UBM sampai pabrik soda 
(Persero).  Selain itu, Ispat Indo perusahaan baja 
terbesar di dunia asal India yang dimiliki oleh salah 
satu orang terkaya dunia, Laksmi Mittal juga berada 
di kota kecamatan ini. Secara geografis, Terminal 
Purabaya, sebagai terminal bus terbesar di 
Indonesia, ada dalam wilayah Bungurasih, Waru.  
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6. Struktur Grab Indonesia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Gambar 4.2 
 
a. Manager  : P. Arief Kurniawan 
b.Wakil   : Paundra Satrya 
c. Admin  : Yulia 
d. Keamanan  : Pariya dan Ilyasak 
Manager 
P. Arief 
Kurniawan 
Wakil Manager 
Paundra Satrya 
Administrasi  
Yulia 
Keamanan 
Pariyadi dan 
Ilyasak 
Satuan Petugas 
Keamanan 
1. Frangky S. 
2. Moh. Sujaki 
3. Herianto 
4. Edy 
5. Hasan 
6. Abdul Karim 
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e. Satgas  : Frangky S, Moh. Sujaki, 
Herianto, Edy, Hasan dan Abdul Karim 
7.  Keberhasilan komunikasi bisnis Grab 
Dalam menjalankan komunikasi bisnis yang 
berbasis aplikasi online tentunya perusahaan akan 
berupaya lebih meningkatkan kesejahteraan bagi 
para driver dan khususnya bagi para penumpang. 
Puncak dari titik keberhasilan yang dapat dilihat 
dan dibuktikan adalah dari segi pelayanan. 
Pelayanan tersebut diantaranya adalah kendaraan 
beroda empat, yakni mobil. Dibagian dalam mobil 
ada pembatas atau penyekat antara driver dan 
penumpang, kemudian jika kendaraan beroda dua, 
yakni sepeda motor juga memiliki penyekat dalam 
bentuk plastik yang didesain seperti bentuk tas 
dimana bertujuan untuk menghindari komunikasi 
langsung kepada penumpang.  
Selain itu juga kesuksesan atau keberhasilan 
perusahaan Grab yang sangat diharapkan tidak 
terlepas dari peran aktif driver yang mampu 
menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan targetnya. 
Driver adalah aset berharga yang dimiliki 
perusahaan. Tanpa driver sumber daya yang 
dimiliki perusahaan tidak dapat diolah dengan 
maksimal. Mempertahankan dan mengembangkan 
driver merupakan tugas wajib perusahaan, dengan 
cara memberikan perhatian lebih kepada driver 
untuk berkontribusi aktif dan mengurangi tingkat 
perputaran driver sehingga komitmen driver pun 
meningkat.  
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b. Proses komunikasi pemasaran 
 Untuk menjawab rumusan masalah penelitian yang 
terkait dengan bagaimana komunikasi bisnis PT. Al-
Fath Mulia Jaya Grab Indonesia, peneliti melakukan 
wawancara kepada pihak yang berkenaan langsung 
dengan penelitian yang dikaji. Dalam proses penelitian, 
penulis mendapat respons yang sangat baik dari pihak 
Dalam proses penelitian, penulis mendapat respon yang 
sangat baik dari pihak Dalam proses penelitian, penulis 
mendapat respon yang  
sangat baik dari pihak PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia. 
Berikut proses komunikasi dibagi menjadi tiga, 
diantaranya: 
1.  PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia dengan 
customer 
 Terkait pentingnya komunikasi dalam kegiatan 
bisnis, perusahaaan perlu memahami bagaimana konsep 
komunikasi yang tepat dan efektif dalam berhubungan 
dengan pelanggan. Perusahaan harus mampu 
menerapkan komunikasi yang optimal dalam 
meningkatkan kinerja perusahaan dan bagaimana 
mempertahankan keberlangsungan bisnis jangka 
panjang terutama yang berkaitan dengan customer-
customer mereka. 
 Dalam proses komunikasi antara perusahaan dengan 
customer tentunya pesan yang disampaikan oleh 
perusahaan dapat direspon, diterima dan dimengerti 
oleh customer, sehingga akan menimbulkan komunikasi 
yang baik. Proses komunikasi yang dilakukan 
perusahaan kepada customer dapat berupa proses 
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penyampaian pikiran, informasi, peraturan atau 
instruksi dari perusahaan terhadap suatu cara tertentu 
agar customer dapat memahami pesan yang diterimanya 
secara efektif. 
 Komunikasi yang terjadi antara para customer 
dengan driver Grab selama memesan ojek online 
berbagai macam. Customer menginformasikan kepada 
pihak perusahaan mengenai proses komunikasi yang 
dilakukan, seperti yang dikatakan oleh Nisa’ sebagai 
berikut: 
“Kadang ada yang diem aja sampe tujuan, ada juga 
yang ngajak ngobrol, biasanya tanya tentang kuliah, 
semester berapa, rumahnya mana, yang ngobrol santai 
giut, hehehe”  
 Selain itu ada juga customer yang 
menginformasikan bahwa jika berbicara sesuai dengan 
kebutuhan, seperti yang dikatakan oleh Pricilia sebagai 
berikut: 
“Kalau aku tergantung drivernya, baik, anak muda 
atau orang dewasa. Selama orangnya terbuka dan 
biasanya aku diajak komunikasi duluan aku respon 
baik. Biasanya awalnya percakapan itu kalau drivernya 
kan minta maaf atau kalau gak nanya orang asli mana, 
kuliah dimana.” 
 Pihak perusahaan sendiri memberikan informasi 
kepada customer mengenai mekanisme kerja yang 
dilakukan oleh driver Grab dalam melakukan pekerjaan 
sebagai ojek online. Hal ini dapat diketahui dari 
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perolehan wawancara dengan wakil ma nager di 
perusahaan PT. Al-Fath Mulia Jaya. 
”Saat penumpang masuk ke area Grab Lounge akan 
dipersilahkan duduk, lalu akan ditanya sudah memiliki 
aplikasi atau belum, jika belum tim dari Grab Lounge 
akan membantu si penumpang untuk diorderkan, 
kemudian si penumpang memiliki aplikasi sendiri atau 
tidak memiliki aplikasi sendiri ditempat pickup tim akan 
memanggil nama sesuai dengan aplikasi si penumpang, 
baik yang diorderkan tim maupun yang mengorder 
sendiri secara langsung.” 
 Dari hasil penelitian yang diperoleh, bahwa ketika 
para driver yang akan mengantarkan setiap penumpang 
yang telah  memesan untuk tujuan tertentu sesuai dengan 
permintaan aplikasi dismartphone pribadi masing-
masing penumpang. Selain itu komunikasi yang terjadi 
memiliki perbedaan tersendiri, biasanya para driver 
ketika mengantarkan penumpang sepanjang perjalanan 
menuju tempat tujuan saling mengobrol, saling 
memberikan timbal balik (feedback), namun terkadang 
ada juga yang hanya diam tanpa berbicara satu kata saja.  
 Komunikasi yang efisien dapat membangun 
kepuasan customer, dimana customer yang loyal dapat 
memberikan pertumbuhan bisnis yang besar bagi 
perusahaan. Keberhasilan  perusahaan berkaitan 
langsung dengan kemampuan perusahaan dalam 
berkomunikasi dan menjaga hubungan jangka panjang 
dengan customer. Semakin baik perusahaan dalam 
berkomunikasi dengan customer maka akan semakin 
baik pula hubungan yang terjalin dengan customer. 
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Untuk menjaga keberhasilan perusahaan diperlukan 
tehnik- tehnik berkomunikasi yang tepat kepada 
customer, terutama komunikasi didalam proses 
pertukaran pesan sampai terjadinya suatu pemesanan. 
2. PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia dengan pihak 
Grab selaku partner kerja 
 Dalam proses komunikasi yang terjadi antara 
perusahaan dengan driver Grab, peneliti melakukan 
wawancara kepada bagian pihak wakil manajer sendiri. 
“Diantara tim Grab Lounge dan driver kami 
memiliki grup khusus dimana segala bentuk masukan 
dan complain terkait Grab Lounge akan dishare digrup 
tersebut. jika dirasa kurang maka kegiatan lain adalah 
dengan mengadakan kopdar (rapat) pertemuan satu 
bulan sekali ataupun dua bulan sekali, selain itu juga 
baik diver maupun penumpang dapat berkomunikasi 
secara tatap muka di Grab Lounge.” 
 Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan, 
kenyamanan yang terbaik bagi customer, sehingga akan 
melahirkan permintaan orderan para driver Grab roda 
dua maupun roda tiga semakin bertambah banyak. 
 Tujuan proses komunikasi antara perusahaan 
dengan driver Grab adalah untuk mengevaluasi adanya 
hambatan atau kendala yang dapat mempengaruhi driver 
Grab dengan para customer, misalnya dari segi bahasa, 
para driver tentunya harus berkomunikasi dengan 
customer menggunaka bahasa yang sopan, mudah 
dipahami. Namun terkadang ada banyak sekali customer 
yang menggunakan bahasa Jawa dan bahasa Indonesia, 
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sehingga para driver dituntut harus mengikuti aluran 
bahasa ketika ada customer berbicara menggunakan 
bahasa Jawa dan bahasa Indonesia. 
 Selain itu proses komunikasi yang terjadi antara 
perusahaan dengan driver Grab adalah mengadakan rapat 
setiap sebulan atau dua bulan sekali dalam satu tahun. 
Pembahasan-pembahasan selama rapat berlangsung 
tentunya tidak terlepas dari lingkup dari mekanisme 
kerja yang dilakukan oleh driver Grab. Para driver Grab 
bebas untuk menyampaikan masukan, sanggahan dan 
komentar hingga acara rapat selesai, sehingga dengan 
adanya komunikasi antara perusahaan dengan para driver 
Grab memungkinkan terjadinya koordinasi timbal balik, 
perintah, instruksi, serta pertukaran informasi secara 
cepat, tepat dan jelas sehingga tujuan perusahaan serta 
keinginan customer dapat disinergikan dalam kerangka 
hubungan kerja sama yang saling menguntungkan. 
 Secara fakta, perusahaan mempunyai peranan yang 
sangat penting dalam proses membangun komunikasi 
yang efektif, karena perusahaan akan berhubungan 
banyak dengan pihak-pihak yang berkepentingan 
terhadap aktivitas bisnis yang dilakukan perusahaan 
terutama ketika berhubungan dengan para customer.  
3. PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia dengan 
karyawan (driver online) 
 PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia melakukan 
suatu komunikasi antara pimpinan dan karyawan dalam 
membangun kepuasan kerja mereka, karena dengan 
menjalin suatu hubungan yang baik diperlukan 
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komunikasi yang efektif antara pimpinan dan karyawan 
agar perusahaan lebih berkembang kedepannya. 
Komunikasi yang dilakukan di PT. Al-Fath Mulia Jaya 
Grab dalam konteks pekerjaan dari pertemuan seluruh 
orang-orang yang terlibat dalam perusahaan dari direktur 
utama sampai karyawan atau pertemuan dalam 
departemen tidak sebatas membicarakan pekerjaan saja. 
Kegiatan outdoor yang dilakukan oleh perusahaan juga 
dapat membantu terjalinnya komunikasi yang baik, dapat 
membangun hubungan lebih dengan secara 
kekeluargaan.  
 Proses komunikasi yang dilakukan pimpinan PT. 
Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia dan karyawan dapat 
berlangsung secara nonformal yakni tidak terkait dengan 
jabatan karena mereka berdiskusi dalam ruang lingkup 
sebagai teman, agar mampu menciptakan suatu 
komunikasi yang kondusif sebagai salah satu upaya  
untuk memajukan perusahaan yaitu dengan mengikuti 
kegiatan-kegiatan baik internal maupun eksternal. 
Komunikasi yang baik antara pimpinan dan karyawan 
akan  menciptakan kerjasama yang baik dan lebih 
menghasilkan atau berkembang sehingga muncullah 
kepuasan dalam pekerjaan yang dilakukan. 
 Proses komunikasi yang terjadi dalam perusahaan 
PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia ini tidak terlepas 
dari kerjasama yang mereka ciptakan. Adanya tahap 
dalam pengambilan keputusan dimulai dari rapat sampai 
rapat grup akan membuat kepuasan tersendiri untuk 
mereka masing-masing karena sudah ikut serta dalam 
program-program perusahaan. 
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c. Kendala komunikasi pemasaran 
1. Kendala non teknis 
 Media teknologi smartphone sangat mendukung 
dalam terjalinnya komunikasi dalam perusahaan 
karena sekarang sudah zaman modern, komunikasi 
bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja melalui 
media teknologi. Dalam pekerjaan tidak semua 
proses komunikasi yang dilakukan berjalan dengan 
baik, adakalanya terdapat beberapa kendala atau 
hambatan yang menyebabkan komunikasi menjadi 
kacau. 
 Pada umumnya, apapun hambatan-hambatan 
yang terjadi dapat segera teratasi jika mampu 
berfikir dan bertindak secara cepat untuk 
menyelesaikannya, misalnya dengan cara keluar 
rumah untuk mencari sinyal di tempat-tempat yang 
sekiranya mendukung.  Setiap beridirinya 
perusahaan rata-rata memiliki fasiilitas free wifi 
untuk dimanfaatkan oleh pimpinan perusahaan dan 
sejumlah karyawan yang bekerja. Tujuan 
perusahaan memfasilitasi dengana adanya free wifi 
tersebut adalah tidak lain untuk melancarkan proses 
kegiatan-kegiatan seperti halnya dalam kegiatan 
pemasaran. Selain itu juga untuk mempermudah 
karyawan mencari informasi- informasi yang 
dibutuhkan melalui internet. Namun terkadang disisi 
lain dapat juga memperlambat dalam hal pekerjaan, 
misalnya terlalu banyak yang memakai fasilitas wifi 
akhirnya koneksi wifi yang terhubung menjadi 
sangat lambat dan berakibat pada berjalannya 
kelancaran proses pekerjaan yang seharusnya selesai 
 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
dalam satu hari menjadi dua atau tiga hari baru 
terselesaikan. 
 Hambatan yang biasanya terjadi antara pimpinan 
dan sejumlah karyawan adalah dari segi bahasa, 
sehingga menyebabkan sering terjadinya 
kesalahpahaman (miss communication). Dalam 
berkomunikasi yang diharapkan ada timbal balik 
(feedback) dari komunikan yang baik. PT. Al-Fath 
Mulia Jaya Grab Indonesia adalah perusahaan besar 
yang tentunya pimpinan dan karyawannya berasal 
dari daerah yang berbeda, bahasa yang berbeda. Hal 
tersebut juga akan menghambat kelancaran dalam 
komunikasi antar keduanya.  Pada umumnya bahasa 
yang harus digunakan dalam perusahaan PT. Al-
Fath Mulia Jaya Grab Indonesia adalah bahasa 
Indonesia. Bahasa asli dari daerah masing-masing 
tidak akan hilang walaupun diwajibkan dengan 
menggunakan bahasa Indonesia. 
2. Kendala teknis  
   Ketika masyarakat akan memesan transportasi 
online Grab melalui aplikasi di smartphone, 
tentunya masyarakat terlebih dahulu wajib 
memiliki kuota data internet dengan tujuan agar 
bisa mengakses dan membuka kemudian 
mendownload atau mengunduh aplikasi tersebut. 
Setelah itu mengorder atau memesan kemudian 
memilih sesuai lokasi yang akan dituju, kemudian 
secara otomatis driver Grab langsung menuju 
ditempat lokasi yang sudah tertera di aplikasi 
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smartphone pribadi utnuk menjemput penumpang 
yang sudah mengorder.  
  “Kendalanya kadang-kdang berapa banyak 
driver di Surabaya ini buanyak, tapi ketika 
permintaan banyak terutama hari libur (wekeeend) 
hari Jum’at, Sabtu dan Minggu kadang-kadang 
kita sampai kehabisan driver karena para driver 
yang lain sedang berada ditengah kota atau 
sedang mengantar penumpang yang lain yang jauh 
sudah lebih order duluan, akhirnya kapasitasnya 
ndak nampung karena permintaan penumpang 
terlalu banyak, sedangkan driver yang di sini 
sedikit . sedangkan aplikasi yang nyantol radius 
bisa lima km lebih.”  
   Setiap pekerjaan yang dilakukan selalu muncul  
hambatan yang harus diterima, baik hambatan dari 
segi manajemen pemasaran maupun dari segi 
permintaan dari orderan yang masuk. Ketika 
pesanan yang diterima banyak, maka pihak 
perusahaan tentunya harus mengevaluasi 
permasalahan ini agar dapat segera dijalankan agar 
para customer tidak merasa kecewa dan bisa 
memberikan kepuasan bagi para customer sendiri. 
B. Deskripsi Subyek Penelitian 
Dalam penelitian ini subyek yang dipilih adalah bagian 
manajer atau staf-staf yang bekerja di PT. Al-Fath Mulia 
Jaya. Peneliti menggunakan teknik pengumpulan data 
dalam bentuk wawancara atau interview secara langsung 
kepada informan yang telah dipilih secara keseluruhan 
dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan yang peneliti telah 
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ajukan. Peneliti mendapat enam informan untuk 
diwawancarai. Berikut nama-nama dan data informan yang 
dihalsikan oleh peneliti, diantaranya: 
 
Nama: Tina Andriyani 
Alamat: Surabaya 
Tempat, Tanggal Lahir: Surabaya, 05 Mei 1984 
Usia: 36 tahun 
Jenis Kelamin: Perempuan 
Status: Menikah 
  Tina Andriyani atau akrab di panggil bu Tina, seorang 
wanita yang bekerja di divisi tim Grab Lounge sendiri. 
Wanita berumur 36 tahun ini sudah sangat akrab dengan 
semua tim. Bu Tina adalah seorang wanita yang tanggung 
jawab, penyayang, disiplin dan bijak.  Meskipun umurnya 
sudah terlihat tua, namun masih tetap terlihat awet muda.  
Nama: Paundra Satrya Sunaryadi 
Alamat: Gayung Sari Timur Surabaya 
Tempat, Tanggal Lahir: Banyuwangi, 24 September 1994 
Usia: 25 tahun 
Jenis Kelamin: Laki-Laki 
Status: Belum Menikah 
Paundra Satrya Sunaryadi biasa dipanggil akrab 
dengan sebutan pak Pondra. Seorang laki-laki yang 
berumur 25 tahun. Laki-laki yang bekerja dibagian divisi 
manajemen sebagai wakil manager. Tugas seorang wakil 
manager adalah untuk mengatur, mengawasi dan 
menasehati para driver dan tim Grab Lounge serta divisi-
divisi lainnya. Seorang lak-laki yang pendidikannya S1 di 
universitas Brawijaya jurusan hukum. 
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Nama: Nisa’ul Mabruroh 
Tempat, Tanggal Lahir: Bojonegoro, 06 Maret 1998 
Jenis Kelamin: Perempuan  
Status: Belum Menikah 
 
Nisa’ul Mabruroh, biasa dipanggil dengan Nisa’. 
Seorang customer perempuan yang berumur 22 tahun. Ia 
yang biasanya memesan ojek online ketika akan bepergian 
dan melakukan aktivitas kuliah. Nisa’ adalah seorang 
mahasiswa yang kuliah di perguruan tinggi di UIN Sunan 
Ampel Surabaya tingkat akhir. Ia selama kuliah bertempat 
tinggal di kos di jalan Wonocolo dekat pabrik kulit. 
 
Nama: Nur Lailatul Maghfiroh 
Tempat, Tanggal Lahir: Sidoarjo, 26 September 1996 
Jenis Kelamin: Perempuan  
Status: Belum Menikah 
 
Nur Lailatul Maghfiroh, biasa akrab dipanggil Lala. 
Seorang perempuan yang berumur 23 tahun. Ia adalah 
seorang customer perempuan yang sangat sering memesan 
jasa transportasi ojek online. Ia adalah seorang mahasiswa 
tingkat akhir yang kuliah di perguruan tinggi UIN Sunan 
Ampel Surabaya tingkat semester akhir. Biasanya ia 
memesan ojek online ketika akan berangkat kuliah dan 
melakukan kegiatan-kegiatan di luar rumah. 
 
Nama: Pricilia Anastasia Juliet Anaway 
Tempat, Tanggal Lahir: Kendari, 3 Juli 1998 
Jenis Kelamin: Perempuan  
Status: Belum Menikah 
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Pricilia Anastasia Juliet Anaway, biasa dipanggil 
dengan sebutan Cilok, tetapi ada juga yang memanggilnya 
dengan nama Anaway. Perempuan yang berumur 22 tahun. 
Ia adalah seorang customer perempuan yang sangat sering 
memesan jasa transportasi ojek online. Ia adalah seorang 
mahasiswa tingkat akhir yang kuliah di UIN Sunan Ampel 
Surabaya. Selama kuliah ia bertempat tinggal di kos dekat 
kampus di jalan Wonocolo. 
 
Nama: Herianto 
Tempat tanggal lahir: Yogyakarta 
Jenis kelamin: Laki-laki 
Status: Menikah 
 
 Herianto, biasa dipanggil Heri. Seorang laki-laki yang 
merantau di Sidoarjo. Ia bekerja sebagai karyawan yang 
memunculkan ide dibangunkannya pangkalan ojek online 
khusus Grab di jalan Letjen Sutoyo dengan luas sekitar 
kurang lebih 1.000 hektar area parkir. 
Penjelasan struktur organisasi dari Grab yaitu: 
1. P. Arief Kurniawan  
 Bertindak sebagai manager yang memiliki tugas untuk 
memimpin,  mengatur perusahaan dan membawahi 
bagian administrasi, keamanan dan satgas. 
2. Paundra Satrya   
 Bertindak sebagai wakil manager yang memiliki tugas 
untuk mengawasi, mengatur invoice, memberikan 
informasi jika ada promo-promo atau ada aplikasi yang 
sedang down atau turun. 
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3. Yulia 
 Bertindak sebagai administrasi yang memiliki tugas 
untuk membantu manager keuangan dan menginput 
laporan setoran deposit. 
4. Pariya dan Ilyasak  
Bertindak sebagai keamanan yag memiliki tugas untuk 
lebih menjaga dibagian area pangkalan Grab Lounge 
sendiri. 
5. Frangky S, Moh. Sujaki, Herianto, Edy, Hasan dan 
Abdul Kari 
Bertindak sebagai saruan petugas keamanan yang memiliki 
tugas untuk mengatur dan  menjaga driver-driver yang 
ada di pangkalan Grab Lounge. 
C. Pembahasan Hasil Penelitian (Analisis Data) 
1. Perspektif Teori 
  Setelah melakukan penyajian data pada 
sebelumnya, selanjutnya peneliti melakukan analisis 
data. Analisa hasil penelitian dilapangan merupakan 
cara untuk menjawab pertanyaan oleh peneliti 
melalui suatu rumusan masalah. Dalam penelitian 
yang telah dilakukan sebelumnya telah didapat data 
hasil dari wawancara beberapa narasumber. 
1. Komunikasi bisnis sebagai penyalur jasa 
  Pelayanan jasa yang dilakukan oleh 
perusahaan tentunya tidak terlepas dari peran 
manajemen pemasaran, dimana bagian 
manaajemen peasaran mampu mengatur dan 
menysuun strategi untuk dapat menghasilkan 
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keuntungan dan memberikan jasa pelayanan 
yang menarik bagi orang-orang yang tidak 
gemar berbelanja di luar rumah. Perubahan 
kegiatan-kegiatan  manusia dalam  memenuhi 
tuntutan kehidupan sosial ekonominya tentu 
akan mengalami perubahan, perkembangan 
pendapatan masyarakat kemajuan ilmu 
pengetahuan dan teknologi, pertumbuhan 
penduduk yang pesat, urbanisasi yang deras 
serta perkembangan perusahaan-perusahaan di 
wilayah dan lainnya.    
 Fitur-fitur aplikasi di Grab yang tersedia 
diantaranya go-food, go-mart, pengantaran, 
kesehatan, mobil, belanjaan, pulsa/token, sewa, 
paket hemat, tiket, hotel, tagihan, gift card dan 
asuransi. Perubahan dalam menggunakan 
transportasi sudah terjadi di kehidupan sosial 
ekonomi masyarakat saat ini, yaitu masyarakat 
mulai beralih dari yang menggunakan 
transportasi konvensional transportasi online. 
Dalam hal ini masyarakat perlahan-lahan mulai 
meninggalkan cara-cara lama dan beralih 
dengan menggunakan cara-cara yang baru atau 
yang lebih modern, di mana masyarakat berubah 
dari tradisional menuju masyarakat modern.  
2.  Komunikasi bisnis yang bersaing secara sehat
 Dalam menjalankan bisnis di bidang 
trasportasi online yang saat ini sangat diminati 
oleh masyarakat sekitar tentu  persaingan yang 
terjadi tidak terlepad dari pengaruh orang lain 
dalam mengmbangkan suatu bisnis yang 
dimulai dari bawah hingga menuju tingkat 
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kesuksesan yang saat ini telah dirasakan oleh 
perusahaan dibidang jasa transportasi online. 
Permintaan customer setiap harinya kurang 
lebih lima ratus permintaan pemesanan, baik 
dari roda dua maupun dari roda empat. Banyak 
cara-cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan 
agar tetap berdiri dan mampu memberikan  
pelayanan terbaik bagi customer dimana 
tentunya pihak Grab dengan perusahaan harus 
saling bersatu, bekerja sama untuk menuangkan 
ide-ide baru yang akan diberlakukan, 
bersepakat menyusun rancangan guna 
memperlancar bisnis yang telah didirikan sejak 
dari lima tahun yang lalu. Persaingan 
transportasi online kini sudah saling meningkat, 
diantaranya antara Gojek dan Grab. Keduanya 
saling menunjukkan kelebihan serta 
kekurangan yang dimilikinya. Namun dari segi 
costum atau tanda pengenal keduanya memiliki 
kesamaan yaitu memiliki helm dan jaket 
khusus bagi pengendara ojek online. 
3.   Komunikasi bisnis yang memberikan harga 
discount kepada customer 
      Dalam bergelut di dunia bisnis, masing-
masing perusahaan memberikan pelayanan yang 
menjadikan tolak ukur untuk mencapai titik 
puncak keberhasilan yang tinggi sebagai rasa 
pemuasan terhadap bisnis yang telah dijalankan 
secara produktif. Perusahaan harus mampu 
mempertahankan segala apapun yang dapat 
menyangkpara customer tidak ut mekanisme 
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kerja yang diterapkan dan di sepakati secara 
bersama-sama. Salah satunya adalah dengan 
memberikan harga ringan atau discount untuk 
para costumer yang sering menggunakan jasa 
taransportasi online tersebut. harga discount 
tersebut tidak hanya berlaku untuk pemesanan 
sebagai pengantar jasa antar jemput saja, namun 
juga berlaku untuk pemesanan makanan atau 
minuman (Gofood). Selama perusahaan berjalan 
namun tanpa adanya manajemen untuk 
memasarkan, tentu akan mengalami kesulitan 
dari segi kualitas produk atau peminatan produk 
yang akan dipasarkan kepada customer. Untuk 
itu, dalam suatu perusahaan yang besar dan 
menjadi dikenal banyak masyarakat bagian 
pemasaran itu sangat penting, perusahaan harus 
mampu mengolah dan mensiasati agar customer 
tetap bertahan yaitu dengan memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan bisnis yang 
dijalankan dan menjadi keputusan secara 
bersama-sama. 
 Seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya, 
bahwa dalam penelitian ini teori yang digunakan 
adalah marketing mix (bauran pemasaran) 
dimana dalam komunikasi bisnis suatu 
perusahaan terbentuk dengan adanya beberapa 
tahapan, diantaranya: 
1.  Produk (Product) 
 Apa yang ditawarkan menunjukan sejumlah 
manfaat yang didapatkan pelanggan dari 
pembelian suatu barang atau jasa, sedangkan 
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sesuatu yang ditawarkan itu sendiri dapat dibagi 
menjadi empat kategori, yaitu:  
a. Barang nyata  
b. Barang nyata yang disertai jasa  
c. Jasa utama yang disertai dengan barang dan 
jasa tambahan 
d.  Murni jasa   
 Dalam aspek ini PT. Al-Fath Mulia Jaya 
masuk dalam jasa murni yaitu jasa transportasi 
online dengan menggunakan motor.   
2. Tempat (Place) 
 Lokasi yang pada saat sebelum 
dibangunkannya tempat pangkalan khusus 
driver Grab sendiri, titik penjemputan 
penumpang adalah di depan terminal Purabaya 
Bungurasih,  pangkalan tersebut juga ditempati 
oleh Gojek. Terkadang juga menunggu orderan 
di pinggir jalanan. Pemilihan tempat atau lokasi 
memerlukan pertimbangan yang cermat 
terhadap beberapa faktor berikut yaitu: akses, 
visibilitas, lalu lintas, tempat parkir, ekspansi, 
lingkungan, persaingan, peraturan daerah. 
Namun pada akhirnya  perusahaan PT. Al-Fath 
Mulia Jaya dan Grab Indonesia memiliki 
kesepakatan untuk membangun pangkalan 
khusus driver Grab sendiri yang diberi nama 
Grab Lounge. 
3. Tarif Jasa 
 Pembayaran yang dilakukan para 
penumpang ke driver sesuai dengan jarak lokasi 
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tujuan. Para driver tidak berhak menentukan 
berapa jumlah yang harus dibayar, karena 
didalam aplikasi Grab sendiri telah diberikan 
jumlah nominal yang tertera dan wajib dibayar. 
Selain itu pembayaran bisa dilakukan secara 
cash langsung (tunai) diberikan kepada driver 
mapun non tunai. Jika para penumpang 
membayar melalui non tunai, maka pembayaran 
tersebut melalui OVO yaitu pembayaran melalui 
aplikasi pembayaran serba bisa, simpel, instan 
dan aman yang siap buat segala transaksi 
finansial  jadi lebih menyenangkan. 
4. Promosi (Promotion) 
Tujuan utama dari promosi adalah 
menginformasikan, mempengaruhi dan 
membujuk, serta mengingatkan pelanggan 
sasaran tentang perusahaan dan bauran 
pemasarannya.  Kegiatan promosi  bukan saja 
berfungsi sebagai alat komunikasi antara 
perusahaan dengan konsumen, melainkan juga 
sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen 
dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa 
sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.72 
Kehadiran Grab dicabang wilayah Waru 
desa Medaeng mengundang perhatian 
masyarakat untuk mengetahui lebih jauh 
mengenai transportasi online ini. Semenjak 
                                                             
72  Rambat Lupiyoadi, A.Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, 
Jakarta: Salemba Empat, 2006, 120. 
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kehadirannya, mulai dari melakukan pemasaran 
dan penyebaran secara besarbesaran, baik 
melalui media televisi, media massa maupun 
media cetak memudahkan masyarakat 
mengetahui informasi mengenai transportasi 
berbasis aplikasi online yang dapat 
mempermudah 
5. Sarana Fisik  (Physical Evidence)  
Sarana fisik suatu hal yang secara nyata turut 
mempengaruhi keputusan konsumen untuk 
menggunakan jasa. Terdapat tiga cara mengelola 
bukti fisik:  
a. Diferensiasi dengan pesaing dan sarana fisik 
menarik  
b. Menggunakan simbol atau isyarat untuk 
mengkomunikasi kepada pelanggan  
a. Menciptakan sesuatu yang lain   
 Dalam PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab  jika 
menurut standar di atas kurang memenuhi  
standart sarana fisik berdasarkan teori 7P. 
Terbukti di PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia hanya menerapakan pada poin (c) saja 
yaitu menciptakan sesuatu yang lain yaitu warna 
jaket yang digunakan pengendara yaitu 
berwarna hijau muda dan hitam, kemudian 
warna helm untuk penumpang juga berwarna 
hijau muda bertuliskan lambang Grab dibagian 
belakang.  
6. Orang (People) 
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Dalam jasa ini adalah orang-orang yang 
terlibat langsung dalam menjalankan aktivitas 
perusahaan. Perilaku orang-orang yang terlibat 
langsung ini sangat berpengaruh terhadap mutu 
jasa yang ditawarkan dan image perusahaan. 
Dalam PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab 
Indonesia yang turut bekerja adalah semua tim 
yang berada di pangkalan Grab Lounge, 
diantaranya manager, administrasi, keamanan 
dan juga satuan petugas keamanan. 
7. Proses (Proces) 
Seluruh aktifitas kerja adalah proses, proses 
melibatkan prosedur-prosedur, tugas-tugas, 
jadwal-jadwal, mekanisme, aktivitas, rutinitas-
rutinitas.    
Dalam aspek ini PT. Al-Fath Mulia Jaya 
Grab Indonesia prosedur dalam menggunakan 
jasa transportasi online Grab sangat sederhana, 
sehingga konsumen dapat menikmati layanan-
layanan dan fitur dengan mudah, hanya dengan 
mendownload melalui smartphone pribadi 
dengan menggunakan data internet, kemudian 
membuka aplikasi Playstore dan mengetik kata 
Grab untuk langsung bisa didownload dan 
diaktifkan.   
2.  Perspektif Islam 
Komunikasi bisnis  
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Setelah melakukan penyajian data pada 
sebelumnya, dan melakukan analisis data dengan 
teori marketing mix selanjutnya peneliti melakukan 
analisis dalam perspektif islam. Analisa hasil 
penelitian dilapangan dalam perspektif islam 
merupakan cara untuk menjawab pertanyakan oleh 
peneliti melalui suatu rumusan masalah. Dalam 
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya telah 
didapat data hasil dari wawancara dengan beberapa 
narasumber. 
Islam adalah ‘aqidah, syari’at dan ‘amal, 
sedangkan ‘amal meliputi ibadah, ketaatan serta 
kegiatan dalam usaha mencari rizki untuk 
mengembangkan produksi dan kemakmuran. Oleh 
karena itu Allah SWT menyuruh manusia untuk 
bekerja dan berusaha di muka bumi ini agar 
memperoleh rizki, sebagaimana firman Allah: 
اَلةُ فَا ِ فاِدَا قُِضيَِت الصه ْنتَِشُروا فِي اْْلَْرِض َواْبتَ ُوا ِمْن فَْضِل َّللاه
َ َكثِيًرا لَعَلهكُْم تُْفِلُحون  َوادْكُُروا َّللاه
Artinya:  
“Apabila telah ditunaikan sembahyang, maka 
bertebaranlah kamu di muka bumi, dan carilah 
karunia Allah dan ingatlah Allah sebanyak-
sebanyaknya supaya kamu beruntung (QS. Al-
Jum’ah: 10).73 
                                                             
73 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, 
(Semarang: CV. Al-Syifa, 1994). 
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Berdasarkan ayat di atas, menunjukkan bahwa 
Islam mendidik para pengikutnya agar cinta bekerja 
serta menghargai pekerjaan sebagai kewajiban 
manusia dalam kehidupannya. Islam menganjurkan 
supaya bekerja, karena bekerja adalah latihan 
kesabaran, keterampilan, kejujuran, ketaatan, 
mendayagunakan pikiran, menguatkan tubuh, 
mempertinggi nilai perorangan serta untuk meraih 
keberhasilan atas usaha yang telah dijalaninya 
dengan semangat dan tekad yang tinggi. 
Grab adalah perusahaan teknologi berjiwa sosial 
yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan 
pekerja diberbagai sektor informal di Indonesia. 
Komitmen merupakan salah satu unsur penting 
dalam dunia kerja. Komitmen merupakan tingkat 
loyalitas seseorang terhadap pekerjaan yang 
dilakukannya untuk dapat mencapai tingkat 
keberhasilan yang tinggi. Keberhasilan yang tinggi 
akan memberikan hasil yang bernilai tinggi, hal ini 
yang akan menimbulkan kepuasan.  Kepuasan kerja 
merupakan situasi emosional yang terkait dengan 
penilaian positif dan negatif karyawan terhadap 
situasi kerja yang ada di perusahaan.  
Dalam teknologi komunikasi transportasi yang 
berbasis aplikasi online ini, driver juga harus 
berkomiten terhadap kode etik yang telah disepakati 
dengan perusahaan grab, diantaranya yaitu 
berpenampilan sopan, bersih, memakai atribut helm, 
dan jaket grab, kendaraan bersih, tidak merokok saat 
membawa penumpang, tidak memiliki aplikasi 
kompetitor, tidak meminta biaya tambahan diluar 
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tarif yang tertera. Dengan demikian jika driver grab 
memiliki komitmen yang baik maka mereka akan 
mendapatkan insentif yang akan membuat mereka 
puas terhadap hasil kerjanya. Selain itu juga untuk 
memepermudah drive Grab dalam mencari lokasi 
yang akan dituju, smartphone android saat ini sudah 
dilengkapi fitur Global Positioning atau lebih 
dikenal dengan sebutan GPS. Fitur tersebut 
berutujuan untuk memberikan informasi keberadaan 
para driver maupun penumpang dengan rute 
terdekat. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan dari fokus penelitian dan analisis 
yang telah peneliti paparkan pada setiap bab, maka 
peneliti menyimpulkan terkait Komunikasi Bisnis 
PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia Wilayah 
Waru Kabupaten Sidoarjo sebagai berikut : 
Proses komunikasi yang dilakukan antara 
perusahaan PT.Al-Fath Mulia Jaya dengan customer, 
driver Grab dan karyawan adalah proses komunikasi 
secara tertulis dan timbul adanya timbal balik atau 
feedback yang dilakukan oleh dua orang atau lebih 
untuk mencapai tujuan yang telah disepakati secara 
bersama-sama. Proses komunikasi yang sering terjadi 
ketika pihak peusahaan kepada para driver online 
dan karyawan mengadakan diskusi atau rapat melalui 
group via Whatsapp maupun secara bertatap muka, 
tentu selama rapat berlangsung aka nada komentar, 
pendapat yang disampaikan oleh masing-masing 
driver Grab dan karyawan. Selain itu juga 
keberhasilan komunikasi bisnis dibidang transportasi 
online Grab tidaklah mudah, pihak perusahaan Al-
Fath Mulia Jaya harus memberikan kelebihan untuk 
tetap bisa mempertahankan dan lebih mudah dikenal 
oleh masyarakat luas. Salah satu keberhasilannya 
adalah dengan membangun pangkalan ojek yang 
diberi nama Grab Lounge yaitu pangkalan yang 
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hanya bisa ditempati khusus untuk driver Grab saja. 
Lahan tanah yang dibangun untuk pangkalan kurang 
lebih 600 hektar, kemudian juga di tempat pangkalan 
sangat memgutamakan kenyamanan bagi cusotomer 
dan driver Grab sendiri, pelayanan yang dimiliki 
diantaranya toilet untuk customer dan driver Grab, 
musholla, bengkel, kantin dalam dan kantin luar, free 
wifi. 
B. Rekomendasi 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, 
peneliti mengajukan beberapa saran sebagai berikut: 
1. Bagi perusahaan 
 Dengan diadakannya sidak yang dilakukan 
oleh PT. Al-Fath Mulia Jaya Grab Indonesia guna 
untuk mengurangi kecurangan-kecurangan yang 
dilakukan oleh driver Grab. Salah satunya yaitu 
driver yang menggunakan akun palsu, dimana para 
driver-driver ini menggunakan akun palsu yang 
terindikasi melakukan tindak kejahatan. Jika terbukti 
adanya driver yang yang menggunakan akun palsu, 
pemutusan hubungan kerja (PHK) merupakan hal 
yang perlu dilakukan oleh perusahaan PT. Al-Fath 
Mulia Jaya Grab Indonesia guna untuk menjaga 
kualitas layanan kepada pelanggan sekaligus untuk 
menghargai mitra-mitra lain yang bekerja dengan 
baik dan jujur. 
2. Bagi penumpang 
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 Untuk penumpang diharapkan tidak 
membatalkan pemesanan ketika driver Grab sudah 
dalam perjalanan apalagi bila driver Grab sudah 
sampai kelokasi penjemputan karena akan merugikan 
pihak driver Grab tersebut, mulai mengalami 
kerugian bahan bakar kendaraan yang terpakai, 
kerugian waktu yang terbuang bahkan hingga 
menanggung resiko kecelakaan saat melakukan 
penjemputan. 
3. Bagi peneliti 
 Peneliti  merasa  apabila  penelitian  ini  
masih  belum  sempurna.  Maka peneliti berharap 
kepada para pembaca selanjutnya agar dapat 
lebih menyempurnakan hasil dari penelitian ini. 
C. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan teori marketing 
mix dan menggunakan data primer yang diperoleh 
melalui wawancara. Keterbatasan yang ada pada 
penelitian ini ialah subyektifitas yang ada pada 
peneliti. Penelitian ini tergantung pada interpretasi 
dari informan. Sehingga perlu wawancara lebih 
kepada lebih banyak lagi informan yang harus 
diwawancarai. Peneliti disini hanya mengambil dua 
yang telah diwawancarai. sehingga peneliti 
menganggap masih kurang dari jumlah pewancara 
tersebut. 
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